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TIIVISTELMÄ 
 
Tutkimuksen tavoitteena oli uudistaa Stadion Hostelin kioskimyynnin prosesseja 
asiakaslähtöisesti ja kustannustehokkaasti. Uudistettavia prosesseja olivat hankin-
ta, hinnoittelu, tuotevalikoima ja -lajitelma sekä varastoseuranta. Tutkimus rajattiin 
koskemaan Stadion Hostelin kioskissa myytäviä tuotteita ja palveluita.  
Tutkimusta varten haastateltiin kahta samaan hostelliketjuun kuuluvan hostellin 
edustajaa siitä miten heillä vastaavat prosessit on järjestetty. Asiakaskyselyillä sel-
vitettiin mitä tuotteita hostellin asiakkaat haluaisivat ostaa ja mitä he olisivat niistä 
valmiita maksamaan. Kioskin hintoja vertailtiin Ruoholahden K-marketin ja Kampin 
metroaseman itsepalveluautomaatin vastaavien tuotteiden hintoihin. Tutkijan käy-
tettävissä oli tilinpäätökset, kokousmuistiot, asiakaspalautteet ja -tilastot. 
Asiakaskyselyiden perusteella kysyntä vaihteli kyselyajankohdan mukaan.  Tuottei-
den saatavuus varmistettiin hankintaväliä lyhentämällä. Kioskin hintoja ei pidetty 
halpoina ja kilpailutilanne ja toimintaympäristö mahdollistivat vähittäiskauppaa kor-
keamman hinnoittelun. Tutkimuksen perusteella tuotteiden ja palveluiden valikoi-
maa ja lajitelmaa muutettiin sesongeittain, siksi niiden logistista toimitusketjua oli 
lyhennettävä. Hankintaprosessi siirrettiin verkko-kauppaan. Ruoan arvonlisäveron 
mahdollisesti laskiessa lokakuussa 2009, ei hinnoitteluperiaatetta vielä muutettu. 
Kioskimyynnin vähäisen liikevaihdon takia varastoseuranta tehtiin excel -taulukon 
muotoon.  
Avainsanat: asiakaslähtöisyys, palvelujohtaminen, prosessit, prosessien uudistami-
nen, logistiikka, toimitusketju, hinnoittelu 
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Abstract 
The purpose of this study was to identify more effective processes for Stadion Hos-
tel kiosk sales to ensure better customer service. The kiosk serves the hostel cus-
tomers 24/7. The kiosk operation is based on custom related processes such as 
products range and sort, pricing, purchasing and monitoring stock value. 
The study utilized qualitative research methodology. The research consisted of two 
hostel interviews. Customer surveys were carried out in 2008 to discover what cus-
tomers would like to have for sale. The prices were compared to the pricing of the 
same products in Ruoholahti K-market and vending machines in Kamppi metro 
station. Quantitative information was collected from Stadion Hostel’s accounts, cli-
ent feedback and statistics. 
 The research surveys revealed that customers have different needs during dif-
ferent seasons. To ensure the sufficiency of the stock it was necessary to pay 
more attention to the logistics supply chain. Even when the prices in the kiosk were 
not considered cheap, the lack of competition made it possible to keep the prices a 
little higher than in the retail shops. 
 As a result of this survey, product and service range were changed and the or-
dering is now done more frequently. The Value Added Tax for food is going to be 
reduced and that is why the pricing principals were not changed. Monitoring stock 
value is now more important. Therefore the new stock value reporting is based on 
a simple excel-formula.  
Keywords: custom related, logistics, supply chain, pricing, processes, process re-
newal, service management. 
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1 JOHDANTO 
  
Tämän kehittämistehtävän tavoitteena oli luoda Suomen Retkeilymajajärjestö-
SRM ry:n hallinnoiman Stadion Hostelin kioskimyynnin prosesseille asiakaslähtöi-
sesti kustannustehokkaampi toimintamalli. Prosessit rajattiin neljään, eniten asia-
kasrajapintaa omaavaan toimintoon: tuotevalikoimaan ja -lajitelmaan, hinnoitte-
luun, hankintaan sekä varastoseurantaan.  
Kehittämistehtävän lähtökohtana oli kioskimyynnin kehitysryhmän tekemä periaa-
tepäätös säilyttää kioskimyynti itsellä ja siirtää asiakaspalvelutoimintoja mahdolli-
simman paljon itsepalveluautomaatteihin. Vapautuvaa henkilökapasiteettia voitai-
siin suunnata tehokkaammin henkilökohtaista palvelua tarvitsevien asiakkaiden 
palvelemiseen. 
Asiakaslähtöisten prosessien kehittäminen edellyttää kehitysryhmältä ja koko yri-
tykseltä vanhasta pois oppimista ja uusien asenteiden, oletusten, sääntöjen ja pe-
riaatteiden eli paradigmojen omaksumista. Kehitys on nähtävä jatkuvana proses-
sina, jolla ei ole perinteistä elinkaarta, vaan se jatkuu katkeamattomana koko yri-
tyksen, yksittäisten prosessien ja työtehtävien tasolla. 
Tämä lopputyö jakautuu kahdeksaan lukuun. Johdannon jälkeen toisessa luvussa 
on esitetty tutkimusongelma ja laadulliset tavoitteet sekä niihin vaikuttavat taus-
tasitoumukset.  
Kolmannessa luvussa tarkastellaan käytettyjä tutkimusmenetelmiä ja tutkimuksen 
aikataulua. Tutkimusaineiston keräämisessä on käytetty asiakaskyselyä ja avointa 
haastattelua. Tutkijan käytettävissä on ollut myös tutkimuskohteen tilinpäätösma-
teriaali, asiakaspalautteet ja asiakastilastot. 
Neljännessä luvussa esitellään pääviitekehykset, joina ovat asiakaslähtöinen pro-
sessien uudistaminen ja palvelun johtaminen. Prosessien uudistaminen lähtee 
liikkeelle prosessien mallintamisesta, kustannustehokkuudesta ja logistiikasta. 
Palvelujohtamisessa käsitellään palvelupakettia ja palvelukokonaisuutta. 
Viidennessä luvussa esitellään tutkimuskohteen lähtökohta: kohdeorganisaatio ja 
sen toimintaympäristö. Tässä esitetään myös kioskimyynnin toimintamallin muu-
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tos, kioskimyynnin rooli palvelupaketissa, kioskimyynnin prosessit ja prosessimalli 
sekä mittarit.  
Kuudennessa luvussa kerrotaan tutkimuksen toteutuksesta: esitellään haastatte-
lutulokset ja asiakaskyselyiden tulokset. Lopuksi käydään läpi kevättalvella 2009 
tehdyn hintavertailun tulokset sekä uuden HIQ -laatujärjestelmän asiakaspalaut-
teet. 
Seitsemännessä luvussa esitellään tutkimuksen tulokset ja sen perusteella tehdyt 
muutokset hankinnassa, tuotevalikoimassa, hinnoittelussa ja varastoseurannassa 
sekä kioskimyynnin uusi prosessimalli.  
Kahdeksannessa luvussa pohditaan tutkimuksen merkitystä ja siitä saatua hyötyä. 
Tässä luvussa on myös tutkija suositukset jatkotoimenpiteiksi ja arvio tutkimuksen 
luotettavuudesta ja pätevyydestä. 
 
2 TUTKIMUKSEN TAVOITE  
 
2.1 Tutkimusongelma 
Stadion Hostelin toimitilat arkkitehtonisesti arvokkaassa Olympiastadionissa ovat 
nykymittapuun mukaan vaatimattomat ja epäkäytännölliset. Niin sisään kirjautuvia 
asiakkaita kuin kioskin asiakkaitakin palvellaan samalta tiskiltä. Se hidastaa asia-
kaspalvelutoimintoja ja asiakkaat joutuvat jonottamaan saadakseen henkilökoh-
taista palvelua. Puutteellisen tuotevalikoiman ja varastotilan takia kioskiasiakkaille 
joudutaan liian usein myymään ”ei-oota”. 
Tässä tutkimuksessa kioskimyynnin tehokkuutta lähdettiin kehittämään asiakas-
lähtöisesti prosesseja muuttamalla. Sen on tarkoitus mahdollistaa joustavampi 
palvelu ja monipuolisempi tuotevalikoima ja -lajitelma.  
2.2 Tutkimustavoite 
Tutkimuksen tavoitteena on kehittää kioskimyynnin prosesseille sellainen toimin-
tamalli, joka palvelee asiakkaita ja vastaa heidän tarpeitaan mahdollisimman hy-
vin. Kehitettävät prosessit ovat niitä, joilla on mahdollisimman palon asiakasraja-
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pintaa eli myytävien tuotteiden ja palveluiden hankinta, hinnoittelu, tuotevalikoima- 
ja lajitelma ja saatavuuden varmistava varastoseuranta. 
Ratkaisua etsittäessä ja muutoksista päätettäessä tulee ottaa huomioon Olympia-
stadionilla lähivuosina mahdollisesti alkava peruskorjaustyö ja hostellin, jo työn al-
la oleva, sisustussuunnitelma, joiden takia kioskimyynnin kehittäminen on tässä 
vaiheessa voitava toteuttaa ilman kalliita rakenteellisia ratkaisuja. 
2.3 Tutkimuskysymykset 
Tutkimuskysymykset on johdettu tutkimusongelmasta ja tavoitteista. Ne kuvaa-
vat hyvin kioskitoiminnan jokapäiväisiä ongelmia, joita henkilökunta ja Hostelin 
johtaja joutuvat kohtaamaan. 
- Voidaanko kioskimyynnin prosesseja ja asiakaspalvelua tehostaa lisäämättä 
henkilökunnan määrää? 
- Millainen tuotevalikoima ja -lajitelma palvelevat parhaiten asiakkaita ja heidän 
tarpeitaan? 
- Mikä on kioskimyynnin rooli? Millainen kate siitä halutaan ja edellyttääkö se 
hinnoitteluperiaatteen muuttamista? 
Kysymys kioskimyynnin roolista, katteesta ja hinnoittelusta liittyvät toisiinsa sillä 
se rooli, joka kioskimyynnille on annettu vaikuttaa myynnin katetavoitteeseen ja 
hinnoitteluun. 
2.4 Käsitteet 
Tutkimuksessa on käytetty nimilyhenteitä ja käsitteitä, joita ei enää tekstin yhtey-
dessä selitetä: 
- Suomen Retkeilymajajärjestö-SRM ry on lyhennetty tekstissä muotoon SRM. 
- ”Hostelli” on yleisnimi edulliselle majoitusmuodolle, jonka palvelua ja varuste-
tasoa on karsittu. Hostellissa asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen esi-
merkiksi lajittelemalla jätteensä. Aiemmin hostelleista käytettiin nimeä retkei-
lymaja. 
- ”IYHF” eli International Youth Hostel Federation on kansainvälinen hostellijär-
jestö, jonka maajäsen SRM on.  
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- ”HI” on IYHF:n tuotemerkki ja markkinointinimi. Lyhenne tulee sanoista Hos-
telling International. 
- ”HIQ” eli Hostelling International Quality on IYHF:n laatujärjestelmä, joka ote-
taan Stadion Hostelissa käyttöön syksyllä 2009. 
- Stadion Hostel on SRM:n hallinnoima Olympiastadionilla toimiva hostelli. 
Hostelli on oma tulosyksikkönsä SRM:n kirjanpidossa. 
- ”Kehitysryhmän” jäsenet ovat SRM:n pääsihteeri, taloussihteeri (tutkija) sekä 
Stadion Hostelin johtaja. 
- ”Tuotelajitelma” tarkoittaa myynnissä olevia eri tuote- ja/tai palveluryhmiä  
- ”Tuotevalikoima” tarkoittaa yhden tuoteryhmän sisällä olevia vaihtoehtoja 
2.5 Tutkimuksen rajaus  
Tämä tutkimus on rajattu koskemaan vain Stadion Hostellin kioskin tuote- ja pal-
velumyyntiä. Majoitus- ja ateriamyynti on rajattu tämän tutkimuksen ulkopuolelle. 
Virvoitusjuomien myynti organisoitiin jo ennen tämän tutkimuksen alkua uudes-
taan, siksi sekin on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle (kuvio 1). 
STADION HOSTELIN KIOSKIMYYNTI 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Suomen Retkeilymajajärjestö – 
SRM ry 
STADION HOSTEL 
Ateria-
myynti 
KIOSKI-
MYYNTI 
Majoitus-
myynti 
Kylmät 
juomat 
Syötävät: 
makea ja 
suolainen 
Tarvik-
keet: hy-
gienia ja 
muut  
Palvelut: 
postimer-
kit, mat-
kat, jne. 
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Kuvio 1: Kioskimyynti osana Stadion Hostelin toimintaa 
Syötäviin kuuluvat makeiset ja suolaiset sekä eräät kuivaelintarvikkeet, kuten 
esimerkiksi nuudelit. Tuoretuotteita ei kioskimyynnissä ole voitu myydä puutteellis-
ten kylmäsäilytys- ja varastotilojen takia.  
Tarvikkeisiin kuuluvat erilaiset hygienia- ja hoitotuotteet, kuten shampoo, ham-
mastahna, partavaahto, kosteusvoide, jne. Lisäksi tarvikkeisiin lasketaan kuulu-
viksi matkamuistot, postikortit, kertakäyttöiset sadetakit ja muut sekalaiset pien-
tarvikkeet.  
Palveluita ovat sellaiset palvelut ja/tai tuotteet, joiden hinnoitteluun hostelli ei voi 
vaikuttaa. Ne myydään asiakkaalle samaan hintaan kuin palvelun toimittajakin ne 
myy. Näitä ovat muun muassa HKL:n liput, turistimatkat ja postimerkit sekä veloi-
tuksetta asiakkaalle tarjottava internet.  
Jäätelön ja lämpimien juomien, kuten kahvin, myynti on ateriamyynnistä vastaa-
van ulkopuolisen yrittäjän liiketoimintaa. Niitä myydään kahvilan lisäksi hostellin 
aulaan sijoitetuista itsepalveluautomaateista. Kahvilan pitäjä vastaa automaattien 
ylläpidosta.  
2.6 Taustasitoumukset 
Tutkimus perustuu yleensä lukuisiin piileviin oletuksiin, vaikka se olisi hyvin käy-
tännöllistä ja työelämän sovelluksiin tähtäävää, eikä teoreettisilta lähtökohdiltaan 
erityisen syvällinen. Oletuksia nimitetään taustasitoumuksiksi tai filosofisiksi pe-
rusoletuksiksi. (Hirsjärvi ym. 1997. 125.)  
Ennen tutkimuksen alkua kioskimyynnin kehitysryhmä sopi seuraavista perusole-
tuksista, joita ei tutkimuksessa kyseenalaisteta eikä tutkita. Oletukset perustuvat 
kehitysryhmän käytännön kokemukseen ja, kuten hinnan kohdalla, alan kirjallisuu-
teen sekä tutkimustuloksiin: 
1) Kioskimyyntimme lisääntyy kun 
– hostellin käyttöaste kasvaa, vaikka myynti/asiakas ei kasvaisikaan 
– tuotteen/palvelun saatavuus paranee 
– tuotevalikoima vastaa paremmin asiakkaiden tarpeita 
2) Asiakas käyttää hostellin kioskipalvelua, jos  
– hinta ei ole liian korkea  
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– asiakas kokee muiden vaihtoehtojen saatavuuden liian hankalaksi. 
3 TUTKIMUSMENETELMÄT 
 
3.1 Tutkimusmetodologia ja tutkimustyyppi 
Kvalitatiivisen eli laadullisen ja kvantitatiivisen eli määrällisen tutkimuksen välillä 
on niin paljon eroavaisuuksia, että jompikumpi metodologia eli tutkimusote on 
mielekästä valita päämetodologiaksi. (Metsämuuronen, 2008, 14). Toisaalta tut-
kimusotteiden vastakkainasettelua ei pidetä järkevänä, sillä niiden määrittelyssä 
on sekaannusta aiheuttavia epäselvyyksiä. Tutkimuksen lähestymistapoja on vai-
kea erottaa toisistaan tarkkarajaisesti ja usein ne jopa täydentävät toisiaan. (Hirs-
järvi ym. 1997, 131 -132.) 
Tässä tutkimuksessa yhdistyvät niin kvalitatiivinen kuin kvantitatiivinen tutkimus-
ote. Päämetodina eli tutkimuskeinona on laadullinen tutkimus, jonka lähtökohtana 
on todellisen elämän kuvaaminen ja kohteen kokonaisvaltainen tutkiminen. Tut-
kimuksen paradigma eli perususkomus on positivistinen. Positivistisessa tieteen 
ihanteessa tutkija on objektiivinen tarkkailija (Metsämuuronen 2008, 10 - 11), 
vaikka laadullisessa tutkimuksessa täydellistä objektiivisuutta ei voida saavuttaa 
tutkijan tuntiessa tutkimuskohteensa entuudestaan (Hirsjärvi ym. 1997, 157).  
Tapaustutkimus voidaan toteuttaa niin kvantitatiivisesti kuin kvalitatiivisestikin. 
Tutkimustyypit eroavat toisistaan tarkastelukohteidensa perusteella, mutta niillä 
on myös yhteisiä piirteitä, sillä niissä käytetään samoja aineistonkeruumenetel-
miä. (Hirsjärvi yms. 1997, 186). Tapaustutkimus voidaan määritellä empiiriseksi 
eli kokemukseen pohjautuvaksi tutkimukseksi, joka monipuolisia ja monilla tavoin 
hankittuja tietoja käyttäen tutkii kohdettaan tietyssä ympäristössä. Se on siten 
toiminnassa olevan tapauksen tutkimista, jossa monipuolinen tiedonhankinta ei 
sulje pois tilastollisen aineiston käyttöä. (Metsämuuronen 2008, 16–17.)  
3.2 Tutkimusaineiston keruumenetelmät 
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelu on mielekäs tapa hankkia tietoa ja sitä 
kannattaa käyttää, vaikka se onkin melko työläs ja jatkoanalyysien kannalta vaa-
telias. Ei-strukturoitu eli avoin haastattelu voi olla lähellä keskustelua. (Metsämuu-
ronen 2008, 14 ja 37- 41). Avointa haastattelua käytettiin vertailtaessa kahden 
PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com
 7 
muun pääkaupunkiseudun suuren hostellin kioskimyynnin toimintamallia Stadion 
Hostelin malliin.  
Haastattelujen yhteydessä tutkija toimi eräänlaisena osallistuvana havainnoitsija-
na. Havainnoinnissa on kyse siitä, että tutkija tarkkailee enemmän ja vähemmän 
objektiivisesti tutkimuksen kohdetta ja tekee havainnoinnin aikana muistiinpanoja 
tai kenttäraporttia (Metsämuuronen 2008, 42). 
Tutkimuksen kvantitatiivinen osuus muodostuu asiakaskyselyistä ja -palautteista, 
hintavertailuista ja kirjanpidon dokumenteista. Asiakaskyselyiden pohjalta määri-
teltiin kioskin tuotevalikoima ja -lajitelma. Kirjanpidon dokumenttien avulla tehtiin 
hinnoittelu- ja kannattavuuslaskelmat hinnoitteluprosessia varten. Hintavertailussa 
tutkija keräsi hintatietoja havainnoimalla ja muistiinpanoja tekemällä. 
Tutkimuksen yhteydessä toteutettiin asiakaskysely kolmena eri ajankohtana. En-
simmäinen kysely tehtiin ja analysoitiin osana Metropolian kvantitatiivinen tutki-
mus -kurssitehtävää keväällä 2008. Tutkijan käytössä on ollut myös yrityksen 
saamat asiakaspalautelomakkeet. 
Muina tutkimusdokumentteina on käytetty kohdeyrityksen kirjanpitoaineistoa, ko-
kousmuistiinpanoja, tilastotietoja sekä tiedotteita ja esitteitä. Tätä materiaalia on 
käytettyjä joko viitteenä tai taustatietona johtopäätöksiä ja suosituksia tehtäessä. 
3.3 Tutkimusaineisto  
SRM:n kirjanpitoaineistosta kerättiin tutkimuksen osto- ja myyntitiedot. Niitä ja 
Stadion Hostellin yöpymistilastojen sekä itsepalvelu-automaatista saatavia myyn-
titietoja yhdistelemällä saatiin kaikki muu tutkimuksessa tarvittava tilastotieto.  
Vuoden 2009 alusta otettiin käyttöön IYHF:n laatujärjestelmän HI -Qualityn mu-
kainen asiakaspalautelomake, johon tutkijan pyynnöstä lisättiin kaksi kioskimyyn-
tiä koskevaa kysymystä. Tässä tutkimuksessa HIQ -asiakaspalautteita ehdittiin 
seurata noin kuukauden ajan ennen tutkimuksen johtopäätösten tekoa.  
Kioskimyynnin prosessien ja toimintamallien vertailua varten tutkimuksessa haas-
tateltiin kahden muun SRM-ketjuun kuuluvan hostellin kioskimyynnistä vastaavaa 
henkilöä. Kumpikin haastateltava sai tutkimuskysymykset noin viikkoa etukäteen. 
Kysymykset tarkensivat haastattelun aihetta ja haastateltavat saattoivat valmis-
tautua haastattelutilanteeseen. Kaikki kysymykset liittyivät kyseisen yrityksen 
kioskimyynnin toimintamalliin ja prosesseihin. Haastattelija tunsi entuudestaan 
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kummatkin haastateltavat ja siksi varsinainen haastattelutilanne oli luonteeltaan 
keskustelun kaltainen. 
Haastatteluista tehtiin muistio ja yrityksessä käytettävästä toimintamallista excel - 
taulukko. Kumpikin haastateltava sai jälkikäteen excel - taulukon tarkastettavaksi 
ja hyväksyttäväksi. Lisäksi kummassakin kohteessa kioskit ja automaatit valoku-
vattiin. 
Kioskimyyntituotteiden myyntihintoja vertailtiin Helsingin Ruoholahden K-marketin 
ja Kampin metroaseman itsepalveluautomaatin vastaavien tuotteiden myyntihin-
toihin. Hintavertailun avulla haluttiin selvittää miten Stadion Hostelin kioskin hinta-
taso suhteutuu muiden vastaavia tuotteita tarjoavien hintatasoon. 
Tutkimuksessa on hyödynnetty SRM ry:n pääsihteerin, taloussihteerin ja Stadion 
Hostellin johtajan keskusteluissa esiin tulleita tietoja ja asioita. Keskusteluiden yh-
teydessä osapuolille on kerrottu, ja he ovat sen hyväksyneet, että tietoa saatetaan 
käyttää tutkimuksessa. 
 3.4 Tutkimusaikataulu 
Tutkimusaihe vahvistui marraskuussa 2007, kun pääsihteeri, hostellin johtaja ja 
taloussihteeri analysoivat kioskimyynnin sen hetkistä tilaa. Samalla sovittiin kehi-
tystyön lähtökohdaksi helmikuun 2008 tilanne. Lähtökohdan valintaan vaikuttivat 
päätös toimintamallin muutoksesta ja se, että sitä ennen kioskimyyntiä ei ole riit-
tävästi dokumentoitu.   
Vuoden 2008 aikana tutkija keräsi tutkimukseen liittyvää aineistoa ja laati niistä 
erilaisia yhteenvetoja ja taulukoita. Osa näistä taulukoista otettiin myös SRM:n 
oman sisäisen raportoinnin käyttöön.  
Tammikuussa 2008 kehitysryhmä tutustui kioskimyynnin toimintamallin vaihtoeh-
toihin ja päätti muutoksesta. Muutos toteutettiin heti. Vuoden aikana kioskimyyn-
nin tuotelajitelmaa ja tuotevalikoimaa muutettiin useita kertoja asiakaskyselyiden 
tulosten ja kysynnän perusteella 
Huhtikuussa, elokuussa ja joulukuussa 2008 toteutettiin kioskimyynnin tuotelaji-
telmaa ja -valikoimaa koskevat asiakaskyselyt. Huhtikuun 2008 kysely oli osa 
Metropolian kvantitatiivinen tutkimus -kurssia, mutta kurssin tutkimussuunnitel-
massa oli jo valmiiksi määritelty seuraavien asiakaskyselyn ajankohdat. Asiakas-
kyselyt analysoitiin kukin kuukauden sisällä kyselyn tekemisestä. 
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Henkilöhaastattelut tehtiin joulukuussa 2008 ja tammikuussa 2009. Tällöin haas-
tattelijalla oli jo tiedossaan helmikuussa 2008 tehdyn toimintamallin muutoksen 
vaikutuksia lähes vuoden ajalta, mikä helpotti tarkkojen ja yksiselitteisten haastat-
telukysymysten laadintaa.  
Ensimmäiset tulevan laatujärjestelmän HIQ -asiakaspalautteet saatiin helmikuus-
sa 2009 ja viimeiset tähän tutkimukseen ehtineet palautteet tulivat maaliskuun lo-
pulla 2009. Myyntihintojen ja verkkokauppatarjonnan vertailut olivat viimeiset tut-
kimustoimenpiteet. Ne tehtiin maaliskuussa 2009. 
 
4 VIITEKEHYS 
 
4.1 Liiketoimintaprosessien uudistaminen 
Jokainen yritys joutuu jossain vaiheessa muuttamaan toimintatapojaan, muutoin se 
karsiutuu kilpailusta. Liiketoimintaprosessien uudistamisessa on kyse muutoksen 
suunnittelusta. Uudistamiseen ryhdytään kilpailukyvyn parantamiseksi, mutta sa-
malla se muuttaa koko yrityksen tai sen osan toimintaa.  Yksinkertaistettuna kyse 
on kustannusten alentamisesta ja laadun parantamisesta. (Morris & Brandon 193, 
11 - 23.) 
Laatujärjestelmät, prosessien uudistaminen ja oppiva organisaatio ovat tapoja ke-
hittää yrityksen toimintaa. Toiminnan kehittäminen tarkoittaa, että erilasiset työteh-
tävät suoritetaan paremmin kuin aikaisemmin, jolloin asiakastyytyväisyys ja liike-
toiminnan kannattavuus paranevat. Tyypillistä toiminnan kehittämistä on myynnin 
tehostaminen, logistiikkaprosessin yksinkertaistaminen, alihankkijayhteyksien laa-
dun parantaminen ja johtamisjärjestelmän valinta. (Roukala 1998, 11 - 15.) 
 Prosessien uudistamisessa muutosta hallitaan kolmella tasolla ja muutoksen laa-
juus riippuu siitä, millä tasolla se pannaan alulle:  
- Koko yrityksen laajuiset muutokset johtuvat usein kilpailun kiristymisestä, 
markkinaosuuden menetyksestä tai myynnin laskusta. Muutokset panee alul-
le yrityksen johto. Jos yrityksenlaajuiset muutokset ovat ennakoitavissa, ne 
ovat osana yrityksen strategisia suunnitelmia. (Morris & Brandon 1993, 196 - 
200.) 
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- Prosessiparannukset voidaan tehdä alemmalla tasolla yksittäisen prosessin 
tai muutaman prosessin muodostaman ryhmän muuttamiseksi, kuten tässä 
kehittämistehtävässä. Hanke saa yleensä alkunsa ideasta, jonka jälkeen se 
mallinnetaan ja analysoidaan. (Morris & Brandon 1993, 196 - 200.) 
- Tehtävätason muutokset tapahtuvat työntekijätasolla. He joutuvat päivittäin 
muokkaamaan sitä, mitä tekevät ja kuinka sen tekevät. usein kyse on vähäi-
sistä muutoksista, jotka toteutetaan ilman ennakkovalmisteluita. Ne ovat het-
kellisiä reaktioita, joiden taustalla on tarve saada työ tehdyksi muuttuvissa 
olosuhteissa. Aikaa myöten tehtävätason muutoksilla on kuitenkin merkittävä 
kerrannaisvaikutus. (Morris & Brandon 1993, 196 - 200.) 
4.1.1 Uudistamisen tavoitteet 
Prosessien uudistamisen tavoitteena on voittojen lisääminen tuottoja kasvattamal-
la ja kustannuksia vähentämällä. Tästä syystä jokaisessa muutoshankkeessa on 
tarkasteltava kaikkia yrityksen perustavoitteita. Liiketoimintaprosessien uudistami-
seen liittyy kuitenkin muutamia juuri sille ominaisia muutostavoitteita: 
- toiminnan virtaviivaistaminen 
- kustannusten supistaminen 
- laadun parantaminen 
- tuottojen lisääminen 
- asiakaskeskeisyyden kasvattaminen 
- ostettujen yritysten sulauttaminen. 
Edellä mainitut ovat esimerkkejä tavoitteista. Jotkut niistä pitävät sisällään muita-
kin tavoitteita: kun tavoitteeksi ilmaistaan virtaviivaistaminen ja sulauttaminen, ko-
konaistavoitteena on kustannusten supistaminen. (Morris & Brandon 1993, 106 - 
107.) 
 4.1.2 Prosessin uudistus on paradigman muutos 
Liike-elämässä, kuin myös yksityiselämässä, ihmisten toimintaa säätelevät alita-
juiset oletukset (paradigmat), joita ei kyseenalaisteta. Ne vaikuttavat siihen miten 
omaksumme uutta tietoa ja rajoittavat uusien ideoiden omaksumista. Oletusten li-
säksi asenteet liittyvät läheisesti paradigmoihin. Ne heijastavat persoonallisuut-
tamme ja kokemuksiamme ja sen myötä vaikuttavat muutoshalukkuuteemme tai 
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muutosvastarintaamme. Paradigmat sinänsä eivät ole haitallisia, mutta ne rajoit-
tavat toimintaamme. Jokaisella on omat paradigmansa ja siksi joko hyväksymme 
tai hylkäämme uuden ajatuksen tai päätelmän.  
Muutosvastarinta on yleinen ilmiö yritysmaailmassa. Muutosta vastustetaan usein 
tunnesyistä. Sen pelätään luovan epävarmuutta, lisäävän työkuormaa, altistavan 
meidät arvostelulle jne. Järkiperäisten syiden lisäksi esiintyy vastusta, jolle ei ole 
selvää perustetta. Tämä vastarinta johtuu usein paradigmoistamme: torjumme 
sen, mitä emme itse ole oivaltaneet. (Morris & Brandon 1993, 70 - 74.) 
Morris ja Brandon esittelevät viime vuosikymmenen alussa yhdeksän liiketoimin-
nassa esiintyvää paradigmaa, jotka vaikuttavat liike-elämässä eräänlaisina lain-
alaisuuksina ja totuuksina. Osa paradigmoista sai tutkijan oivaltamaan niiden vai-
kuttavan edelleen tutkimuskohteessa: 
– organisaatiokaavio antaa totuuden mukaisen kuvan liiketoiminnasta 
– jokaisen tuotteen on tuotettava voittoa.  
Organisaatiokaavio kertoo kenellä teoriassa on yrityksessä valta ja vastuu. 
Ylemmällä tasolla olevilla henkilöillä sitä on yleensä enemmän kuin suorittavalla 
portaalla. Se mitä organisaatiokaavio ei kerro, on miten valtaa ja vastuuta käyte-
tään. 
Jos oletetaan, että jokaisen tuotteen tai palvelun on tuotettava voittoa, oletetaan 
myös, että jokaisen tuotteen tai palvelun kustannukset voidaan määrittää tarkasti 
ja niitä voidaan seurata. Joillakin aloilla kustannuslaskennan merkitys on suurem-
pi, mutta on olemassa yrityksiä, joilla ei ole tarkkoja tietoja tuotekustannuksista, 
koska ne hallitsevat mieluummin kokonaiskassavirtojaan. Tämä ei kuitenkaan tar-
koita sitä, että tuotekustannuksilla ei olisi merkitystä. (Morris & Brandon 1993, 77.) 
Ongelmana liiketoimintaprosessien uudistamisessa on uuden paradigman omak-
suminen. Yritykset tavoittelevat laatua ja tehokkuutta, mutta useimmiten kyse on 
vanhan paradigman pohjalta tehty uudistushanke. Monet niistä tuottavat tyydyttä-
viä tuloksia, mutta hyöty ei välttämättä ole pitkäaikainen, koska muutos on ollut 
pinnallinen. Tarvitaan toinen paradigman muutos. Sen tavoitteet ovat paljolti sa-
mat, mutta tärkein ero on muutoksen luonteen ymmärtämisessä. (Morris & Bran-
don 1993, 91.) 
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Toiminta sopeutetaan jatkuvaan muutokseen, sillä laatua ja tehokkuutta voidaan 
parantaa vain jatkuvan kehittämisen kautta. Työntekijöiden ja esimiesten odote-
taan asettavan kaikki kyseenalaiseksi ja etsivän uusia ja parempia tapoja tehdä 
asioita. Johdon on jatkuvasti arvioitava, miksi sen kannattaa jatkaa kilpailua kulla-
kin markkina- ja liiketoiminta-alueella. Jokaista toimintaperiaatteetta, sääntöä, 
menettelytapaa ja tehtävää on arvioitava, jotta prosessien päällekkäisyydet voi-
daan poistaa. Yrityksen on sitouduttava johdonmukaisuuteen ja jatkuvaan laadun 
kehittämiseen. Koska kyseessä on uusi tapa lähestyä liiketoimintaa, se edellyttää 
ylimmän johdon sitoutumista. Johdon tehtävä on luotsata henkilökuntaa uuden 
paradigman suuntaan. (Morris & Brandon 1993, 92 - 95.) 
4.1.3 Prosessin mallintaminen 
Mallintaminen on monimutkaisen järjestelmän tai kokonaisuuden yksinkertaista-
mista ja sen tärkein tavoite on kokonaisuuden ymmärtäminen (Virtuaali amk, liike-
toimintaprosessien kehittäminen). Ensin laaditaan mallit nykyisestä toiminnasta ja 
prosesseista. Sen jälkeen määritetään miten muutos vaikuttaa nykyisiin sääntöi-
hin, toimintaperiaatteisiin, menettelytapoihin, prosesseihin, jne. Kun muutos on to-
teutettu, siitä tulee nykyinen toimintatapa, johon sitä seuraava muutosta verra-
taan. 
Aikaisemmin yrityksen muutos- ja kehitystoiminnalla oli selkeä elinkaari: idea, ke-
hittely, aloitusvaihe, kasvu, kypsyys, ja luopuminen. Nyt liiketoimintaprosessien 
uudistaminen merkitsee toiminnan jatkuvaa kehittämistä kohti täydellisyyttä. Tällä 
jatkuvalla prosessilla on alku, mutta ei loppua. Työmäärä vähenee kuitenkin mer-
kittävästi ensimmäisen uudistamisprojektin jälkeen. (Morris & Brandon 1993, 92 - 
95.)  
Liiketoimintaprosessin mallintaminen on graafisen kuvauksen tekemistä yrityksen 
toiminnasta tai jostakin toiminnan osasta. Mallissa näkyvät työvaiheiden väliset 
yhteydet ja niiden tekojärjestys.  Mallintamisen työkalut ovat vaihdelleet, mutta 
sen tarkoitus on pysynyt samana: kuvata työnkulkua ja työvaiheita. Graafisesti 
toimintojen etenemistä kuvaava vuokaavio on yksi vanhimpia mallintamisen työ-
kaluja. Vuokaavioita ovat myös toimintokartat, joissa yksilöidään tehtävät toimin-
not ja kuvataan työnkulku ja toimintojen väliset yhteydet. Se on pääasiallinen 
työnkulkumallien laatimistekniikka. (Morris & Brandon 1993, 132 - 152.) 
4.1.4 Logistiikka 
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Kioskimyynnin prosessien tehostaminen voidaan nähdä myös logistisen prosessin 
tehostamisena. Hyvin toimiva logistinen ketju parantaa asiakaspalvelua kun myy-
tävät tuotteet ja palvelut ovat oikeaan aikaan oikeassa paikassa. Perinteisesti lo-
gistiikka on nähty materiaalivirtana ja informaatiovirtana. Tänä päivänä niiden rin-
nalla rahavirta, kierrätys- ja uusiokäyttövirta ovat yhtä tärkeitä. (Hokkanen ym. 
2002, 13 - 15.) 
Materiaalivirran ensimmäinen looginen vaihe on hankinta, jossa kustannukset, 
toimitusaika ja riittävän laaja tuotevalikoima näyttelevät tärkeää roolia. Hankinta-
toimen organisointi yrityksissä vaihtelee: toisessa ääripäässä on ylimmälle johdol-
le keskitetty hankintatoimi ja toisessa kaikkialle yrityksen toimintaan hajautettu 
hankinta. Ostoerien koko ja hinta sekä varaston arvo vaikuttavat hankintatoimen 
kustannuksiin, kuten myös yrityksen läpi virtaavan rahavirran nopeus. Tavoitteena 
on saada ostoille pitkiä maksuaikoja ja vastaavasti lyhentää omien saamisten 
saantiaikoja. Toimittajien valinta liittyy kiinteästi ostoihin. Toimittajien määrä riip-
puu hankittavista tuotteista ja markkinahintojen vaihteluista. Yleensä hankintatoi-
mi monimutkaistuu toimittajamäärän kasvaessa. Yritys voi keskittää ostonsa ja 
pyrkiä kiinteään yhteistyöhön muutaman toimittajan kanssa tai se voi kilpailuttaa 
jokaisen hankinnan erikseen. Kilpailuttamisella etsitään halvinta tarjoajaa, mutta 
tämä ei välttämättä ole kokonaistaloudellisin vaihtoehto. (Hokkanen ym. 2002, 85 
- 96.) 
Kuljetuksilla tarkoitetaan materiaalin siirtoa kahden pisteen välillä. Ne jaetaan ul-
koisiin kuljetuksiin eli kuljetukset asiakkaille tai yrityksen kahden eri toimipisteen 
välillä ja sisäisiin kuljetuksiin eli yrityksen sisällä osastojen välisiin, osaston sisäi-
siin ja valmistuspaikkojen välisiin kuljetuksiin. Kuljetusmuodon valintaan vaikutta-
vat muun muassa tavaran laatu ja määrä, lähetyspaikan ja määräpaikan sijainti ja 
kulkuyhteydet, aikataulu ja kuljetuksen hinta. Usein valinta on helppoa, sillä rajoit-
tavat tekijät karsivat useimmat vaihtoehdot pois. (Hokkanen ym. 2002, 102 - 105.) 
Toimitusehto määrittää miten kustannus-, vastuu ja toimenpidevastuut tulkitaan. 
Ne selittävät kustannusten jaon, vahingonvaran siirtymisen myyjältä ostajalle sekä 
kummankin osapuolen toimintavelvollisuudet. (Hokkanen ym. 2002, 140 - 142.)  
Varasto on materiaalin väliaikainen tai lopullinen sijoituspaikka. Kaupan toiminta 
perustuu pitkälti varastoon, josta kuluttaja saa tarvitsemansa tuotteet. Varastointi 
on lyhytaikaista ja sillä pyritään varmistamaan kuljetuskustannusten aleneminen, 
toimitusten varmistaminen, yrityksen asiakaspalvelupolitiikan tukeminen ja suur-
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ten hankintaerien edullisuus. Varastoja muodostuu kun toimitusketjun kahden pe-
rättäisen pisteen välinen tavaravirta on suurempi kuin vastaanottavan pisteen väli-
tön tarve. Varastoinnilla pyritään vähentämään sitä epävarmuutta, joka aiheutuu 
kysynnän määrän ja ajoituksen ennustamisen vaikeudesta. (Hokkanen ym. 2002, 
143 - 144.) 
4.2 Palvelulla lisää asiakastyytyväisyyttä 
4.2.1 Palvelupaketti 
Kireässä kilpailutilanteessa menestyvät ne yritykset, jotka ovat osanneet rakentaa 
tarjooman sellaiseksi kokonaisuudeksi, että se vastaa asiakkaan tarpeita ja tuo 
ostajalle lisäarvoa. Tuote tai palvelu on kokonaisuus, jonka perustana on ydin-
tuote/-palvelu, jota muut osat täydentävät. 
 PALVELUN KOKO PAKETTI 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 2.: Palvelukokonaisuus eli palvelupaketti. (Grönroos 1998.) 
 
Ydinpalvelua on se, jonka tuottamiseksi yritys on alun perin perustettu. Lisäpalve-
lu on usein välttämätön osa ydinpalvelua ja tukipalveluilla yritys hakee kilpailuetua 
kilpailijoihin nähden. Tätä palvelukokonaisuutta (kuvio 2) nimitetään palvelupake-
tiksi. (Bergström & Leppänen 2003, 172 - 173.) Jotta asiakkaat käyttäisivät ydin-
palvelua, tarvitaan usein myös joitakin lisäpalveluja. Näitä voidaan kutsua myös 
avustaviksi palveluiksi, koska ne helpottavat ydinpalvelun käyttöä. (Grönroos 
1998, 119.) 
T U K I P A L V E L U T 
L I S Ä P A L V E L U T 
Y D I N P A L V E L U 
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Tuottavuuden parantaminen (sisäinen tehokkuus) ja palvelun laadun parantami-
nen (ulkoinen tehokkuus) eivät ole keskenään ristiriidassa, vaan niitä voidaan pa-
rantaa yhtäaikaisesti (Grönroos 1998, 152 - 155.): 
· teollistamalla palvelutuotantoa tekniikan ja automaation avulla 
· osallistamalla asiakas palvelun tuotantoprosessiin  
· poistamalla tarjonnan ja kysynnän välinen epäsuhta 
· järjestelmien ja tekniikoiden kehittäminen 
· työntekijöiden taitojen ja asenteiden parantaminen 
 
4.2.2 Asiakkaan kokema palvelun kokonaislaatu 
Palvelut ovat aineettomiksi koettuja prosesseja, joissa tuotantoa ja kulutusta ei voi 
täysin erottaa ja joissa asiakas usein osallistuu aktiivisesti sen tuotantoprosessiin. 
Palvelujohtamisen ja markkinoinnin malleja kehitettäessä on ymmärrettävä, mitä 
asiakkaat odottavat ja miten he palvelua arvioivat. (Grönroos 1998, 60).  Keskit-
tyminen asiakkaan kokemaan laatuun ja asiakkaiden tarpeet ja odotukset täyttä-
vien ratkaisujen suppeampaan tuotantoon luo paremman kilpailuaseman ja suu-
remmat voitot kuin mittakaavaetuihin tuijottaminen, jossa voitto saavutetaan tuot-
tamalla suuria määriä vakiotuotteita.” (Grönroos 1998, 148). 
Koetun palvelun laadun mallissa asiakkaiden kokemuksia verrataan heidän odo-
tuksiinsa. Asiakkaan odotukset voidaan jakaa kahdelle tasolle: toivotulle tasolle ja 
riittävälle tasolle. Toivottu taso kuvaa tasoa, jolla palvelun pitäisi olla, kun taas riit-
tävä taso kuvaa alinta hyväksyttävää tasoa. (Grönroos 2000, 152.) Asiakkaan ko-
kemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen - eli lopputulosulottuvuus 
ja toiminnallinen - eli prosessiulottuvuus. Se, että asiakas saa hotellista huoneen 
ja sängyn tai ravintolassa aterian, on tärkeää, mutta tärkeää on myös tapa, jolla 
tekninen laatu asiakkaalle välitetään. Kyseessä on silloin laadun lopputulosulottu-
vuus eli tekninen laatu. (Grönroos 1998, 62 - 64.)  
Palvelutekijät voidaan myös jakaa teknisiin ja toiminnallisiin. Teknisiä palveluteki-
jöitä ovat aukiolo, siisteys, esillepano, saatavuus ja automaatit. Käytännössä tek-
nisen palvelun tekijät - jotka vastaavat Grönroosin teknistä palvelun laatua - eivät 
juuri tuota tyytyväisyyttä positiivisenkaan yllätyksen kautta. Sen sijaan niiden toi-
mimattomuus aiheuttaa tyytymättömyyttä. Toiminnallisia palvelutekijöitä ovat ys-
tävällisyys, nopeus, joustavuus, palvelualttius ja positiivisuus. Tyytymättömyyttä 
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voi aiheuttaa myös toiminnallisten palvelutekijöiden toimimattomuus. Teknisistä 
palvelutekijöistä poiketen, ne voivat aiheuttaa myös positiivisen yllätyksen. Tavoit-
teena on minimoida tyytymättömyystekijät ja tuottaa tyytyväisyyttä.(Pöllänen & 
Rope 1994, 188.) 
 
PALVELUN KOKONAISLAATU 
 
   
 
 
 
 
 
Kuvio 3: Palvelun kokonaislaatu (Grönroos 1998, 67) 
 
Koettuun kokonaislaatuun (kuvio 3) vaikuttaa useita eri tekijöitä. Grönroos esitte-
lee kirjassaan ”Nyt kilpaillaan palveluilla” Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn 
vuonna 1985 laatiman kymmenkohtaisen luettelon palvelun laatuun vaikuttavista 
tekijöistä. Tekijöistä yksi eli pätevyys, liittyy selvästi lopputuloksen tekniseen laa-
tuun ja toinen eli uskottavuus, koetun laadun imagoon. Loput tekijöistä liittyvät 
prosessin toiminnalliseen laatuun: 
- luotettavuus: suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta 
- reagointialttius: työntekijöiden halua valmiutta palvella 
- pätevyys: tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa 
- saavutettavuus: yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta 
- kohteliaisuus: käytöstapoja, asennetta, huomaavaisuutta ja ystävällisyyttä 
- viestintä: puhutaan kieltä, jota asiakkaat ymmärtävät, ja heitä kuunnellaan 
- uskottavuus: luotettavuutta, rehellisyyttä ja asiakkaiden etujen ajamista 
- turvallisuus: vaaroja, riskejä tai epäilyksiä ei ole 
- asiakkaan ymmärtäminen ja tunteminen 
Asiakkaan kokema 
laatu 
Lopputuloksen 
tekninen laatu: 
mitä 
Prosessin toi-
minnallinen 
laatu: miten 
Yrityksen imago 
Asiakkaan koke-
ma kokonaislaatu 
Asiakkaan 
odottama laatu 
Markkinaviestintä & 
Imago & Suusanal-
linen viestintä & 
Asiakkaan tarpeet 
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- fyysinen ympäristö: toimitilan ulkoista olemusta ja välineitä 
 
Palvelun laadun kokemiseen liittyy myös palvelutilanteen hallinta. Tilanne, joka 
muuten olisi hyväksyttävissä, kuten jonottaminen, alkaa vaivata ja rasittaa, jos 
palveluyritys vie asiakkaalta tunteen tilanteen hallinnasta. (Grönroos 1998, 72). 
Laadukkaaksi koetun palvelun kriteerit vaihtelevat asiakkaittain ja aloittain. Seu-
raavaa kuutta kriteeriä voidaan Grönroosin mukaan kuitenkin pitää hyvänä oh-
jenuorana:  
– ammattitaito 
– asenne ja käyttäytyminen 
– lähestyttävyys ja joustavuus 
– luotettavuus ja uskottavuus 
– normalisointi (yllättävissä tilanteissa palvelun tarjoaja ryhtyy toimenpiteisiin löy-
tääkseen uuden hyväksyttävän ratkaisun) 
– maine 
Palvelun normalisointi on palvelukeskeinen tapa hoitaa samat tilanteet, joita hoi-
detaan reklamaatioiden käsittelyssä hallinnollisilla rutiineilla. (Grönroos 2000, 
163.)  
Palveluiden tuottavuutta ja laatua ei voi erottaa toisistaan. Myös asiakkaan vaiku-
tus tuottavuuteen on palveluiden alalla erilainen kuin teollisuudessa. Tämä johtuu 
siitä, että asiakkaat osallistuvat palveluprosessiin ja vaikuttavat prosessin etene-
miseen ja sen lopputulokseen. (Grönroos 2000, 283.) Mitä enemmän asiakkaat 
hyväksyvät itsepalvelutehtäviä tai muita tuotantoon liittyviä rutiineja, jotka heidän 
odotetaan hoitavan itse, sitä parempana he luultavasti pitävät palvelua. (Grönroos 
1998, 64.) 
 
5 TUTKIMUKSEN LÄHTÖKOHTA 
 
 
5.1 Kohdeorganisaatio  
Suomen Retkeilymajajärjestö-SRM ry on jäsenjärjestöjensä vuonna 1935 perus-
tama yhdistys, joka tarjoaa jäsenjärjestöjensä jäsenille edullisia majoituspalveluja. 
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Vuonna 1938 SRM liittyi kansainvälisen hostellijärjestön International Youth Hos-
tel Federationin maajäseneksi. Yhdistyssääntöjensä mukaan SRM:n tarkoitukse-
na on edistää kulttuuria, retkeilyharrastusta ja matkailua; toimia yhteistyössä ret-
keilymajapalveluiden tarjoajien kanssa; palvella kaikkia kansalaispiirejä ja ikäryh-
miä; tutkia ja suunnitella valtakunnallista retkeilymajapalvelua; ja seurata alan 
kansainvälistä toimintaa 
SRM:n ketjuun kuuluu 72 hostellia, jotka ovat itsenäisiä yrityksiä tai kunnallisten 
organisaatioiden - kuten kansalaisopistojen - ylläpitämiä, majoituspalveluita tar-
joavia laitoksia. SRM:llä itsellään on kolme omaa hostellia: Stadion Hostel ja Eu-
rohostel Helsingissä sekä Finnhostel Lappeenrannan Huhtiniemessä: 
Stadion Hostel on avattu Helsingin Olympiastadionilla vuonna 1962. Se toimii 
Stadion-säätiön SRM:lle vuokraamissa tiloissa. Hostelli on oma tulos-yksikkönsä, 
mutta kiinteä osa SRM:ä. Hostellissa on 167 vuodepaikkaa. Kylpyhuone ja wc 
ovat asiakkaiden yhteiskäytössä hostellin käytävällä. Lisäksi asiakkaiden käytös-
sä ovat kaksi olohuonetta ja asiakaskeittiö oman aterian valmistamiseen sekä 
ruokahuone aterioimiseen. Hostellin aamiais- ja kahvilatoiminta on vuokrattu ul-
kopuoliselle yrittäjälle. (Aalto, Ari J. 2006, SRM ry:n omat hostellit. Tiedote) 
 
Eurohostel on perustettu vuonna 1992. Hostelli toimii erillisenä osakeyhtiönä, jon-
ka osakkeet SRM omistaa. Toimitusjohtaja vastaa yhtiön operatiivisesta 
 toiminnasta ja johtamisesta SRM:n nimeämän hallituksen alaisena. Yhtiö omistaa 
Helsingin kaupungin vuokratontilla Katajanokan kaupunginosassa sijaitsevan hos-
tellin kiinteistön. SRM ry ja sen tytäryhtiö Eurohostel Oy Retkeilymaja muodosta-
vat SRM -konsernin. (Aalto, Ari J. 2006, SRM ry:n omat hostellit. Tiedote) 
 
Finnhostel Lappeenranta on rakennettu 1970-luvun lopulla SRM -ketjun mallihos-
telliksi. Lappeenrannan kaupungin vuokramaalla sijaitsevan kiinteistön omistaa 
SRM. Järjestö on vuokrannut kiinteistön ja hostellitoiminnan hoitamisen Loma-
Oksa Oy:lle. (Aalto, Ari J. 2006, SRM ry:n omat hostellit. Tiedote) 
 
5.2 Stadion Hostelin toimintaympäristö ja kilpailutilanne 
Helsinki on Suomen merkittävin ympärivuotinen matkailukohde, kun mukaan las-
ketaan turisti-, liike- ja kongressimatkailijat.  Näitä matkailijoita palvelevat kaikki 
alueella olevat hotellit, hostellit, majatalot, pensionaatit, yksityis-majoitukset, leirin-
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tä- ja karavaanialueet, jne.  Tästä kokonaisuudesta Stadion Hostelin on löydettä-
vä oma kohderyhmänsä ja ansaittava oma markkina-osuutensa.  
Halpalentoyhtiöt ja helppo tiedonsaanti internetistä ovat lisänneet matkustaja-
määriä ja yöpymisiä 1990-luvun alusta lähtien, samoin elintason nousu.  Matkus-
tajat ovat tulleet entistä hinta- ja laatutietoisimmiksi ja vaativat vastinetta maksa-
malleen hinnalle.  Majoitus-palvelua tarjoavat yritykset ovat kehittäneet varsinai-
sen majoituspalvelun lisäksi erilaista oheispalvelua; esimerkiksi kioskimyyntiä ja 
matkailu- ja elämyspalveluja sekä niiden välitystä.  Stadion Hostel joutuu sopeu-
tumaan tähän jatkuvan muutoksen tilanteeseen ja siksi se pyrkii kehittämään 
omaa toimintaansa kilpailukykynsä säilyttämiseksi ja parantamiseksi. 
Suomen matkailun pitkään jatkunut kasvu taittui kesällä 2008 laskuun. Sekä koti-
maisten että ulkomaisten yöpymisten määrä, edelliseen vuoteen verrattuna, vä-
heni heinäkuusta alkaen. Taloudellisen tilanteen epävarmuus ja polttoaineiden 
hintaheilahtelut rajoittivat matkasuunnitelmia ja niiden toteuttamista.  Taloudelli-
nen taantuma tulee vaikuttamaan matkailuun ensi vuonna ja kilpailu asiakkaista 
kiristyy entisestään. SRM:n tavoitteena on suomalaisen hostellitoiminnan laadun 
kehittäminen, mihin liittyy valtakunnallisella tasolla ”HI Quality” laatujärjestelmän 
käynnistyminen ja hostellien standardien valvonnan lisääminen sekä omien hos-
tellien palvelujen kehittäminen. Hostellitoiminnan käynnistymisestä tulee v. 2009 
kuluneeksi 100 vuotta., mitä tullaan tuomaan esille tiedotuksessa ja markkinoin-
nissa. (SRM ry:n toimintasuunnitelma 2009) 
”Suomen suuntautuva matkailu hyytyy ensi vuonna. Liikematkailu vähenee ensin 
ja nopeammin, kun liiketoimintakin supistuu. Vapaa-ajan matkailussa ei sentään 
ennakkovarauksia yleensä peruta, mutta sen jälkeen tilanne heikkenee, jos per-
heiden tulot vähenevät. Matkoista on siinä tilanteessa helpointa luopua.” (Back-
man 2008, Helsingin Sanomat.) 
5.3 Kioskin toimintaympäristö ja kilpailutilanne 
Kioski toimii hostellin aulatilassa, jonka läpi jokainen hostellin tuleva asiakas jou-
tuu kulkemaan. Jokainen hostellin asiakas on siten myös kioskin potentiaalinen 
asiakas. Hostelissa on 167 vuodepaikkaa mikä tarkoittaa maksimissaan 167 x 
365 = 60 955 yöpymisvuorokautta vuodessa. Vuonna 2008 yöpymisvuorokausia 
oli 43 020, hostellin käyttöaste oli 70,6 %. Keskimääräinen viivyntä oli 1,9 vuoro-
kautta, joten kioskilla oli vuoden aikana 43 020 : 1,9 = 22 642 potentiaalista asia-
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kasta. Kioskin näkyvyys rajoittuu hostellin aulatiloihin. Sitä ei mainosteta hostellin 
ulkopuolella, siksi hostellin ulkopuolelta ei myöskään tule kioskille asiakkaita. 
 
Kuvio 4: Stadion Hostelin aulan vastaanottotiski joulukuussa 2007. (SRM:n kuva-arkisto) 
Kioskin kilpailuetuja ovat sen sijainti hostellissa lähellä asiakkaita, tuotteiden ja 
palveluiden saatavuus ja se, että useimmat asiakkaat eivät tunne ympäristön tar-
joamia vastaavia palveluita tai heillä ei ole aikaa tai halua etsiä vastaavia tuotteita 
ja palveluita muualta. Kioski on avoinna ympäri vuorokauden vuoden jokaisena 
päivänä. Kioskin kanssa samoista asiakkaista kilpailee lähialueen huoltamo ja lä-
hikaupat sekä asiakkaan matkan varrella keskustan ja hostellin välillä olevat kios-
kit ja kaupat. 
 
 
Kuvio 5: Stadion Hostelin aula joulukuussa 2007. (SRM:n kuva-arkisto.) 
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5.4 Toimintamallin muutos  
Aikaisempi menetys ei takaa menestystä tulevaisuudessa. Se voi itse asiassa olla 
vain haitaksi. Aikaisemmat saavutukset saavat ihmiset suhtautumaan torjuvasti 
uusiin mahdollisuuksiin ja vastustamaan muutoksia. Kun yrityksen toimintaympä-
ristö muuttuu merkittävästi, on välttämätöntä muuttaa yrityksen vanhoja toiminta-
tapoja, käsityksiä, asenteita ja oletuksia, eli paradigmoja, ja harkita uusia toimen-
piteitä. Paradigman muutos merkitsee muutosta sellaisissa säännöissä, oletuksis-
sa ja asenteissa, jotka liittyvät vakiintuneeseen tapaan tehdä jokin asia. Paradig-
man muutos on siten uuden alku. (Morris & Brandon 1993, 78 - 79.) Toimintamal-
lin uudistaminen tähtää yrityksen kilpailukyvyn parantamiseen ja strategioita sen 
saavuttamiseksi on kolme: saneeraaminen, liiketoiminta-prosessien uudistaminen 
tai ydinstrategioiden uudistaminen. (Hamel & Prahalad 1994, 35 - 45): 
- Saneeraaminen on yleensä pakon sanelemaa ja johtaa aina henkilömäärän ja 
toiminnan supistuksiin. Vain harvoin sillä saadaan liiketoiminnassa aikaan to-
dellisia uudistuksia. Parhaimmillaan sillä voitetaan vain aikaa. (Hamel & Pra-
halad, 1994, 35 – 45.)   
- Liiketoiminta prosessien uudistamisella pyritään poistamaan tarpeettomat työt 
ja suuntaamaan yrityksen kaikki prosessit asiakastyytyväisyyteen, tuotanto-
syklin lyhentämiseen ja kokonaisvaltaiseen laatuun. Oma-aloitteisella liiketoi-
mintaprosessien uudistamisella on mahdollisuus tehdä parannuksia ilman su-
pistuksia.  (Hamel & Prahalad, 1994, 35 – 45.)  
- Liiketoimintaprosessien uudistaminen on yrityksen kykyä nähdä itsensä uu-
desta näkökulmasta, kykyä uudistaa ydinstrategiansa ja keksiä toimialansa 
uudestaan eli kykyä erilaistua. (Hamel & Prahalad, 1994, 35 – 45.)   
Toimintamallin muutoksessa on kyse prosessien tehokkuudesta ja taloudellisesta 
kannattavuudesta. Asiaa voidaan katsoa myös asiakkaan arvotuotannon näkö-
kulmasta, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan tyydyttämällä hänen tarpeensa. 
Se edellyttää yritykseltä asiantuntemusta, omien resurssien ja oman tuotantopro-
sessin kriittistä analysointia ja talouden hallintaa. Tunnistaessaan asiakkaan on-
gelman yritys tarjoaa siihen ratkaisun, joka pohjautuu sen tarjoomaan eli tuottee-
seen ja/tai palveluun. (Johnson, ym. 2008.) Muuttaessaan liiketoimintamalliaan 
yritys joutuu kyseenalaistamaan aikaisempia perusperiaatteitaan ja strategioitaan. 
Tämä paradigmojen muutoksen kautta tehtävä liiketoimintaprosessien uudistami-
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nen pakottaa yrityksen tarkastelemaan kriittisesti prosessiensa tehokkuutta, kus-
tannusten hallintaa ja laadun parantamista. (Morris & Brandon 1998, 11 - 23). 
5.4.1 Kioskin toimintamallin muutos  
Kehitysryhmän oli ensin ratkaistava pidetäänkö kioskin toiminnan edelleen omissa 
käsissä vai ulkoistetaanko se. Ulkoistamisessa vaihtoehtoja oli kaksi: toiminnan 
ulkoistaminen nykyiselle kahvilan pitäjälle tai kolmannelle osapuolelle. Puolesta ja 
vastaan oli useita perusteita: 
- ulkoistaminen mahdollistaisi resurssien keskittämisen hostellin muiden toimin-
tojen kehittämiseen.  
-  se toisi, sopimuksesta riippuen, tuloja liiketilan vuokratuloina ja/tai myyntipro-
visiona.  
- samalla se kuitenkin siirtäisi kioskin kehittämisen ja siihen liittyvän päätöksen-
teon ulkopuoliselle, jolloin sen merkitys Stadion Hostelin tulolähteenä muuttuisi 
oleellisesti 
- jatkuvaa aukioloa pidettiin tärkeänä palveluna asiakkaille ja ulkoistetun kioski-
myynnin ei uskottu tarjoavan tätä palvelua hostellin asiakkaille. 
- kolmannelle osapuolelle ulkoistettu kioskitoiminta olisi edellyttänyt, että hostelli 
kykenisi tarjoamaan vuokratilat keskeiseltä paikalta eli vastaanottoaulasta ja 
sitä se ei tilanpuutteen takia pystynyt tekemään.  
- ulkopuoliselle vuokrattava tila vaatisi käytännössä rakenteellisia muutostöitä ja 
taloudellisia investointeja.  
- kolmannelle osapuolelle ulkoistettu kioskimyynti voisi myös johtaa kioskinpitä-
jän ja kahvilanpitäjän väliseen epäterveeseen kilpailuun, jossa vaarana olisi 
kummankin osapuolen liiketoiminnan ja lopulta asiakastyytyväisyyden huonon-
tuminen.  
- suuri epävarmuustekijä ulkopuoliselle yrittäjälle tässä vaihtoehdossa oli myös 
asiakasmäärän riittäminen ja toiminnan kannattavuus. 
5.4.2 Oman kioskimyynnin vaihtoehdot 
Kehitysryhmä päätti luopua kioskin ulkoistamisesta ja pitää toiminnan itsellään. 
Päätösvallan säilyttäminen itsellä oli ratkaisevin tekijä. Sen luovuttaminen ulko-
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puoliselle olisi merkinnyt kioskin kehittämistyön loppumista ja eikä tätä tutkimusta 
olisi aloitettu. Kioskin pitäminen itsellä jätti kolme vaihtoehtoa ja valittu vaihtoehto 
tulisi olemaan lähtökohtana tälle tutkimukselle: 
- ensimmäinen vaihtoehto oli jatkaa myyntiä vastaanottotiskiltä (kuvio 4 ja 5), 
mutta asiakaspalvelun tehostaminen olisi vaatinut tiskille kaksi palvelupistettä 
ja henkilökunnan lisäämistä. Myytävien tuotteiden esillepano olisi ratkaistava 
jollain tavalla ja se edellyttäisi rakenteellisia muutoksia vastaanotossa. Tämän 
vaihtoehdon katsottiin tulevan liian kalliiksi saatavaan hyötyyn nähden, joten 
siitä luovuttiin. 
- toisena vaihtoehtona oli vastaanotosta erillinen myyntipiste. Erillinen myynti-
piste edellyttäisi sähköasennustöiden tekemistä ja mahdollisesti vesi- ja vie-
märiliitäntöjä. Aula on kioskin keskeisin ja eniten käytössä oleva tila ja kioskin 
myyntipisteen sijoittaminen muihin tiloihin olisi vähentänyt oleellisesti sen nä-
kyvyyttä. Tästäkin vaihtoehdosta luovuttiin. 
- kolmanneksi vaihtoehdoksi jäi kioskimyynnin automatisointi ja itsepalvelun ke-
hittäminen. Itsepalveluautomaatin tilantarve olisi pieni, se ei vaatisi kalliita tek-
nisiä liitäntöjä, se olisi aina palveluvalmiina ja palvelisi kaikkia tasalaatuisesti. 
Leasing-sopimuksella hankittavan automaatin alkuinvestoinnit olisivat kohtuul-
liset. Automaatti rajoittaa myytävien tuotteiden määrä, pakkausten muotoa ja 
kokoa sekä säilytyslämpötilaa, mutta se vapauttaisi henkilökunnan palvele-
maan yksilöllistä palvelua tarvitsevia asiakkaita nopeammin ja tehokkaammin. 
Kehitysryhmä päätyi tähän vaihtoehtoon (kuvio 6). 
Itsepalveluautomaatin tuotevalikoiman ja -lajitelman, täytön sekä huollon olisi voi-
nut ulkoistaa automaatin toimittajalle. Se olisi käytännössä kuitenkin tarkoittanut - 
ulkoistamisen tavoin - oman päätösvallan, kioskin liiketoiminnan ja liikevaihdon 
supistumista. Tämän takia ainoastaan automaatin huolto ulkoistettiin laitetoimitta-
jalle. 
5.5 Kioskin rooli ja palvelupaketti 
Kioskin rooli määriteltiin ennen tutkimuksen alkua ”lisäpalveluksi, joka ei kilpaile 
majoitusmyynnin kanssa”. Lisäksi kirjattiin, että ”sen ensisijainen tavoite ei ole ta-
loudellinen tuotto”. (SRM:n kokousmuistio 26.11.2007.)  Rooli lisäpalveluna ei ole 
yksiselitteinen. Bergström ja Leppänen määrittelevät kirjassaan ”Yrityksen asia-
kasmarkkinointi” lisäpalvelun olennaiseksi osaksi ydinpalvelua, mutta Stadion 
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Hostelin kioskimyyntiä ei sellaisena voida pitää.  Kioskimyynti lisäpalveluna on pe-
rusteltua ja rinnastettavissa ulkoistettuun ateriapalveluun, joka kioskimyynnin 
ohessa luetaan hostellin lisäpalveluiksi.  
Kaikkea kysyntää kioskimyynnillä ei voida tyydyttää. Siitä huolimatta asiakkaille 
halutaan tarjota heidän tarpeitaan mahdollisimman hyvin vastaava tuotevalikoima 
 
 
Kuvio 6: Stadion Hostelin aula keväällä 2008. Uusi itsepalveluautomaatti oikealla. 
(SRM:n kuva-arkisto.) 
ja -lajitelma kilpailukykyiseen hintaan. Se on tärkein syy kioskimyynnin olemassa 
ololle. Tämän perusteella tuote- ja palveluvalikoimaa voidaan pitää kioskimyynnin 
ydinpalveluina. Lisäpalveluina voidaan pitää myytävien tuotteiden varastoseuran-
taa ja hankintaa, joilla varmistetaan ydinpalveluiden saatavuus. Tukipalveluihin 
kuuluvat hinnoittelu, ostosten purkaminen varastoon, automaattien täyttäminen ja 
huolto. 
5.6  Kioskin myynnin kehitys  
Vuoden 2008 alkuun asti kioskimyynti tapahtui vastaanottotiskiltä, missä myytävät 
tuotteet olivat huonosti näkyvillä. Tuotelajitelma ja -valikoima olivat vaatimattomia 
eikä varastotilaa ollut. Hostellin muun toiminnan kehittäminen koettiin tärkeäm-
mäksi kuin kioskimyynti.  
Vuonna 2004 kioskimyynti ylitti ensimmäisen kerran 10 000 euron rajan, ollen 2,7 
% majoitusmyynnistä ja 0,38 euroa yöpymisvuorokautta kohden. Vuosina 2004 – 
2007 kioskimyynnin, yöpymisvuorokausien ja myynti per yöpymisvuorokausi vuo-
sittainen kasvu oli nopeaa.  
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Kasvu johtui talouden suotuisasta kehityksestä ja muista – tämän tutkimuksen ul-
kopuolella – tehdyistä kioskimyynnin parannuksista. Kokonaisuudessaan euro-
määräinen kioskimyynti oli edelleen vähäistä. Samoin oli sen osuus hostellin liike-
vaihdosta (kuviot 7 ja 8): 
 
STADION HOSTELIN MYYNNIN KEHITYS 2004-2008
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Kuvio 7: Stadion Hostelin myynnin kehitys 2004 - 2008. 
 
Vuonna 2005 kioskin myynti kasvoi yli 30 %, vaikka yöpymisvuorokausien määrä 
laski edellisvuoteen verrattuna. Tämä selittyy sillä, että kesällä 2005 virvoitus-
juomien myynti siirrettiin vastaanotosta itsepalveluautomaattiin. Lähdevesi ja muut 
tuotteet sekä palvelut myytiin edelleen vastaanotosta. Niiden lajitelmaa ja -
valikoimaa kuitenkin muutettiin sesongeittain vastaamaan paremmin kysyntää.  
STADION HOSTELIN KIOSKIMYYNNIN KEHITYS 2004 - 2008 
 
 
 
 
 
Kuvio 8: Stadion Hostelin kioskimyynnin kehitys 2004 - 2008. 
Vuosi Kioskimyynti Yöpymisiä Myynti/yöp.vrk    
2004 10.951 € 28981 vrk 0,38 € 
2005 14.355 € 28608 vrk 0,50 €  
2006 24.432 € 37708 vrk 0,65 €  
2007 44.556 € 43290 vrk 1,03 €  
2008 54.152 € 43020 vrk 1,26 €  
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Vuonna 2006 kioskin liikevaihto lähes kaksinkertaistui, vaikka sen kehittämiseksi ei 
tehty toimenpiteitä. Talouden suotuisan kehityksen ansioista hostellin asiakasmää-
rä ja yöpymisvuorokausien määrä kasvoivat. 
Vuosi 2007 oli toinen suuren kasvun vuosi. Tämä kasvu perustui pääosin palvelu-
valikoiman laajentamiseen: HKL:n liput tulivat myyntiin. Tilinpäätöksen mukaan 
HKL:n lippujen osuus oli ¾ kioskimyynnin liikevaihdon kasvusta.  
Vuonna 2008 liikevaihto kasvoi edelleen, mutta sen saavuttamiseksi tehtiin tämän 
tutkimuksen mukaiset toimenpiteet: kioskimyynnin toimintamallia muutettiin ja 
prosesseja tehostettiin. Niitä käsitellään tarkemmin luvussa 6 ”tutkimuksen toteu-
tus ja tulokset”. 
 
 
Kuvio 9: Stadion Hostelin kioskin myynti tuoteryhmittäin vuonna 2008. 
Hyvästä liikevaihdon kehityksestä huolimatta myynti jakautui epätasaisesti eri tuo-
teryhmien kesken. Lähes 2/3 myynnistä tuli HKL:n lipuista ja virvoitusjuomista 
(kuvio 9). Virvoitusjuomien siirtäminen itsepalveluautomaattiin lyhensi asiakas-
jonoja vastaanottotiskillä, mutta HKL:n lippujen myynti kasvatti jälleen henkilökoh-
taisen palvelun tarvetta. 
5.7 Kioskin prosessit  
Kioski oli ollut hostellin johtajan vastuulla, mutta sen kehittäminen oli jäänyt mui-
den toimintojen jalkoihin. Kioskin liikevaihdon vähäinen osuus hostellin kokonais-
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liikevaihdosta ja hostellin muiden kehittämiskohteiden kiireellisyys on koettu tär-
keämmiksi. Kioskin prosessit olivat muotoutuneet ajan myötä, eikä niiden tehok-
kuuteen ollut kiinnitetty huomiota. Kehittämistä rajoittivat monet tekijät: 
– tilanpuute rajoitti myytävien tuotteiden esillepanoa ja varastointia 
– kylmäsäilytystilojen puute karsi lyhyen myyntiajan omaavat tuotteet valikoimasta 
– päätös olla lisäämättä henkilökunnan määrää kioskimyynnin takia, karsi esival-
mistusta tai -käsittelyä vaativat tuotteet myyntivalikoimasta 
– halu välttää kilpailua ateriapalvelua tarjoavan ulkopuolisen yrittäjän kanssa.  
Vuonna 2007 hankituissa juoma-automaateissa oli jo tutkimuksen alkaessa hyvä 
lajitelma. Se toimi ja myi hyvin. Automaatti oli hankittu leasing-sopimuksella ja ta-
varan toimittaja vastasi laitehuollosta ja juomien toimituksesta. Valikoimasta päätti 
hostellin johtaja ja automaatin täyttö tilattiin puhelimitse keskimäärin kahden vii-
kon välein. Lasku tuli jälkikäteen.  
Myytävien tuotteiden hankinta oli myös hostellin johtajan vastuulla. Ostopaikat, -
määrät ja -kerrat vaihtelivat, samoin kuin tuotelajitelmat ja -valikoimat. Tuotteita 
ostettiin useasta eri paikasta ilman tarkkaa etukäteissuunnitelmaa ja niiden kuljet-
tamiseen käytettiin julkisia kulkuvälineitä. Maksuvälineenä käytettiin käteistä ra-
haa tai luottokorttia. Toiminnan seurauksena oli, että joinain kuukausina kirjanpi-
don mukaan kioskin ostot olivat myyntiä suuremmat. Myytävien tuotteiden vali-
koima ja -lajitelma vaihtui sen mukaan mistä niitä hankittiin. Tuotteen myyntipak-
kauksen koko, myyntiaika ja säilyvyys olivat tärkeitä valikoimaan ja lajitelmaan 
vaikuttaneita kriteereitä.  
Puutteellisen varastointimahdollisuuden ja epäkäytännöllisten myyntitilojen takia 
kysyntää oli enemmän kuin kioski pystyi myymään. Vaihtoehtona asiakkaalla oli 
lähteä muualle ostoksille tai olla ilman. Varaston seuranta perustui havaintoon, ei-
kä hävikkiä tai tarkkaa varastoarvoa pystytty seuraamaan, mutta se tiedettiin, että 
joidenkin tuotteiden osalta hävikkiä oli. 
Kirjanpidossa kioskin ostoille oli vain kolme tiliä: ostot 22 %, ostot 17 % ja ostot 8 
%.  Myyntituotoille oli vastaavat myyntitilit. Ostoon käytettyä aikaa ja toimituskulu-
ja ei seurattu.  Käytäntö ei palvellut kioskin myynnin seurantaa eikä kehittämistar-
peita. Tästä syystä taloussihteeri uudisti vuoden 2007 alussa kirjanpidon tilikarttaa 
ja kuukausiraportointia. Se ei kuitenkaan ollut riittävä parannus. 
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Myytävien tuotteiden hinnoittelu oli osittain markkinalähtöistä ja osittain arvope-
rusteista. Kilpailijoiden hinnat ja oletus asiakkaan kokemasta hyödystä määräsivät 
millaista katekerrointa käytettiin ja kuinka paljon hintaa sen jälkeen pyöristettiin. 
(Alhola & Lauslahti 2005, 42 - 43.) Hinta pyöristettiin sellaiseksi, että automaatti 
saattoi antaa palautusrahan. Joissain tapauksissa katetavoitteesta voitiin tinkiä, 
mutta alle ostohinnan tuotteita ei myyty, vaikka Stadion Hostelin ostohinta saattoi 
joissain tapauksissa olla kalliimpi kuin vastaava tuote vähittäiskaupassa 
Palvelut hinnoiteltiin markkinalähtöisesti eli niihin ei lisätty omaa katetta. Niiden 
ostohinnasta saatiin palvelun toimittajalta sovittu alennus tai provisio myynnistä. 
Tällaisia palveluita olivat postimerkit, HKL:n lipun myynti, Linda Linesin laivamat-
kat, Rudolf Travelsin turistimatkat ja Helsinki Expertin Helsinki-kortti. Alennukset 
vaihtelivat 2 prosentista 10 prosenttiin siitä hinnasta millä palvelun toimittaja niitä 
itse myi. Nämä palvelut muodostivat vuonna 2008 noin 40 % koko kioskimyynnis-
tä.  
Kioskin paras kateprosentti vuonna 2008 oli postikorteilla 56 % ja hygieniatuotteil-
la 52 %. Korkeista prosenteista huolimatta euromääräinen kate jää pieneksi, sillä 
kyseiset tuotteet muodostivat alle 10 % koko kioskimyynnistä. 
5.8 Kioskin prosessimalli  
Kioskin lähtökohtana on asiakas ja tavoitteena asiakkaan tyytyväisyys. Tässä tut-
kimuksessa tyytyväisyyttä pyrittiin lisäämään kioskin toimintoja tehostamalla.  
Prosessiin on rajattu ne toiminnot, jotka jollain lailla vaikuttavat ja ovat kosketuk-
sissa asiakkaaseen tuotteen tai palvelun saatavuuden, valikoiman ja lajitelman tai 
hinnanmuodostuksen muodossa. Prosessi alkaa ja päättyy asiakkaaseen. Sitä 
kuvataan kokonaisuuden hahmottamiseksi prosessikartan avulla. Sen ei tarvitse 
kuvata kaikkia prosesseja, vaan asiakkaan arvontuotannon kannalta oleellisim-
mat. (Laamanen 2002, 52 - 67). 
Asiakastarpeiden pohjalta määritellään tuotevalikoima ja -lajitelma, joka joustaa 
kysynnän mukaan (kuvio 10). Esimerkiksi toukokuussa hostellissa majoittuu pal-
jon suomalaisia koululaisryhmiä, jotka harvoin ostavat pullotettua vettä tai hy-
gieniatuotteita. Heidän suosiossa ovat makeiset.  Elokuussa, jolloin hostellissa 
majoittuu rinkkareissaajia ja paljon ulkomaalaisia, on myydyin tuote pullotettu ve-
si. Menekkiä on silloin myös pastalla ja pussikeitolla. 
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STADION HOSTELIN KIOSKIN PROSESSIKARTTA 
 
 
 
 
 
Kuvio10: Stadion Hostelin kioskin prosessikartta Laamasta mukaillen. 
Tässä mallintaminen alkaa varaston seurannasta. Se perustuu havaintoon ja sen 
pohjalta laadittuun puutelistaan. Puutelistan perusteella päätetään mistä tavarat 
ostetaan. Kaupassa tehdään lisäksi heräteostoksia ja valikoimaan saatetaan ottaa 
uusia tuotteita. Puutelista, ostopaikka ja heräteostokset vaikuttavat oleellisesti 
kioskin tuotevalikoimaan ja -lajitelmaan.  
Hostelilla ei ole omaa autoa ja siksi ostoista vastaava henkilö - joka on yleensä 
hostellin johtaja - liikkuu julkisilla kulkuvälineillä. Tavarat siis noudetaan, kerätään 
ja kuljetetaan itse. Ostopaikasta riippuen maksu tapahtuu käteisellä, luottokortilla 
tai jälkikäteen lähetettävää laskua vastaan. Ostoksen euromääräinen suuruus 
vaikuttaa myös maksutapaan ja saatuihin alennuksiin. 
Tavaroiden purkamista ja hyllyttämistä varten ei ole nimettyä vastuuhenkilöä. 
Työn tekee yleensä työvuorossa oleva vastaanottovirkailija asiakaspalvelutöiden 
ohessa tai kaupassa käynyt henkilö. Tavarat puretaan joko varastohyllyyn tai suo-
raan itsepalveluautomaattiin first in-first out -periaatteella. Näin siksi, että useim-
missa tuotteissa on merkitty joko viimeinen myyntipäivä tai ”parasta ennen” - mer-
kintä. Nopeimmin vanhenevat tuotteet haluttiin myydä ensin. 
Kuvion 11 prosessimallin ulkopuolelle jää muutamia rutiininomaisia toimintoja, jot-
ka toistuvat säännöllisesti. Käytännössä ne ovat tuotteen hankintahintaan vaikut-
tavia kulueriä, mutta ne katsotaan kuuluvaksi hostellin yleiskuluihin. Näitä ovat 
muuan muassa varastotilojen kunnossapito sekä myyntiautomaattien puhdistami-
nen ja huolto sekä myynnin tilitys ja raportointi. 
 
 
Asiak-
kaiden 
tarpeet 
(kysyntä) myyntihinnoittelu 
varastoseuranta 
myytävän tavaran/palvelun hankinta 
 
Asia-
kas-
tyyty-
väisyys 
päätös tuotevalikoimasta 
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KIOSKIN VANHA PROSESSIMALLI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 11: Stadion Hostelin kioskin prosessimalli 2008. 
Varaston seuranta 
Puutelistan teko ja päätös mistä ostetaan 
Kauppaan meno / matkustaminen 
Tavaroidenkeräys kaupan hyllyltä, puutelista ”elää” 
Maksaminen: käteinen, kortti tai lasku 
Laskun tarkistaminen 
Kaupasta paluu / tavaran kuljetus 
Ostosten purkaminen: varastoon, automaatteihin 
Myytävien hinnoittelu ostohinnan perusteella 
Varaston seuranta 
havainnoimalla varastokirjanpito 
julkisilla  omalla autolla 
julkisilla omalla autolla 
nimetty vas-
tuuhenkilö 
kaupassa 
käynyt henkilö 
hyväksytään  reklamointi + korjaus  
hinnat voimassa hinnat muuttuvat 
vuorossa oleva 
vastaanottovir-
kailija 
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Kuviossa 11 on kuvattuna kioskin tuotemyynnin prosessimalli ennen tutkimusta 
vuoden 2008 alussa. Prosessi on hidas, eikä siinä ole hyödynnetty mitään työ-
aikaa säästäviä tai työmäärä vähentäviä keinoja. Ostoja ei ole keskitetty, vaan ta-
varantoimittajia on ollut useita. Maksuaikaa ei ole aina saatu ja maksut on joudut-
tu suorittamaan joko käteisellä rahalla tai maksullisella luottokortilla. 
Myös palvelut jäävät prosessimallin ulkopuolelle. Suurin osa niistä ostetaan verk-
kokaupasta tai puhelimitse tai sähköpostitse tilaamalla, kuten esimerkiksi posti-
merkit ja Helsinki-kortit. Poikkeuksena ovat HKL:n liput, jotka on käytävä osta-
massa HKL:n myyntipisteestä. Palveluiden ostoja ei voida keskittää yhdelle toimit-
tajalle, vaan kukin palvelu on ostettava kyseisen palvelun toimittajalta. Palvelui-
den toimitus tapahtuu, HKL:n lippuja lukuun ottamatta, joko postitse tai verkko-
kaupasta kuitti tai tilausvahvistus tulostamalla. Palveluiden hinnoittelutoimenpide 
jää kokonaan pois, sillä ne myydään eteenpäin asiakkaalle samalla hinnalla kuin 
palvelutoimittajakin ne myisi.  
Prosessimallissa ei määritellä työtehtävien vastuita. Sesongista ja työvuoroista 
riippuen tiettyjä tehtäviä - kuten ostosten purkaminen, varaston seuranta ja puute-
lista teko - jaetaan eri henkilöille. Laskun kuitenkin hyväksyy aina hostellin johtaja 
ja hän myös hinnoittelevat myytävät tuotteet. 
5.9 Mittarit  
Ei-taloudellisten mittareiden käyttö päätöksen teon apuna ei aina ole selviö, sillä 
ei-taloudellisiin tekijöihin vaikuttaminen ja vaikutuksen mittaaminen voi olla vaike-
aa. Jos parannuksen syy- ja seuraussuhdetta ei pystytä osoittamaan, on ei-
taloudellisten mittareiden käyttöä päätöksenteossa vaikea motivoida. (Laitinen 
2002, 372 - 373.) Palveluyritysten suorituskykymittaristo koostuu kuudesta, jos-
sain määrin palvelualaan sidoksissa olevasta, dimensiosta: kilpailukyvystä, talou-
dellisesta suorituskyvystä, palvelun laadusta, joustavuudesta, voimavarojen hyö-
dyntämisestä ja innovoinnista. Nämä dimensiot sisältävät sekä taloudellisia että 
ei-taloudellisia mittareita. (Laitinen 2002, 388 - 389.) 
5.9.1 Taloudelliset mittarit 
Stadion Hostelin kioskin myyntiä mitataan kirjanpidosta ja itsepalveluautomaateis-
ta saatavilla tiedoilla. Taloussihteeri laatii niiden pohjalta kuukausittain tuote- ja 
palvelukohtaisia myynnin, ostojen ja kannattavuuden raportteja, joita analysoi-
daan kehitysryhmän kuukausittaisissa kokouksissa. 
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5.9.2 Asiakastyytyväisyyden mittarit  
HIQ -asiakaspalautelomake otettiin käyttöön tammikuussa 2009. Se on IYHF:n 
uuteen HIQ -laatu-järjestelmän englanninkielinen asiakaskyselylomake, jonka 
suomentamiseen tutkija osallistui. Lomake lähetetään linkkinä kaikille niille hostel-
lissa vierailleille asiakkaille, joiden sähköpostiosoitteet ovat tiedossa. 
Tutkijan pyynnöstä palautelomakkeeseen lisättiin demograafisia tietoja tarkenta-
vat kysymykset vastaajan iästä ja sukupuolesta sekä kaksi kysymystä kioski-
myynnistä. Toisessa kysymyksessä kysytään vastaajan mielipidettä kioskin tuote-
valikoimasta ja toisessa kysymyksessä kioskin hinta-laatu -suhteesta. Vastaus-
vaihtoehdot olivat 1-5, jossa 1 on huono ja 5 on loistava. 
Kysymykset olivat lyhyitä, eikä niissä eritelty palveluita ja tuotteita. Vastaaminen 
ei edellyttänyt kioskin palveluiden käyttämistä. Vastauksista ei voinut päätellä, oli-
ko vastaaja käyttänyt kioskin palveluita. Kyselyn lopussa vastaajalla oli mahdolli-
suus antaa nimensä, osoitteensa, puhelinnumeronsa ja sähköpostiosoitteensa 
sekä jättää vapaamuotoinen viesti. 
Suomenkielisessä kyselyssä jotkut kysymykset saattoi tulkita eri tavalla: esimer-
kiksi suomennos ”hostellin opasteet” jättää epäselväksi kysytäänkö opasteita hos-
telliin vai hostellissa. Aamiaista koskeva kysymys voi tarkoittaa aamiaisen raaka-
aineiden laatua, monipuolisuutta tai makua. Kehitysryhmä totesi ongelman synty-
neen kysymysten sananmukaisesta suomennoksesta, mutta päätti kuitenkin ottaa 
lomakkeen sellaisenaan heti käyttöön ja tehdä korjaukset myöhemmin. 
5.9.3 HI- hostel rating 
IYHF julkaisee kotisivuillaan kuukausittain maakohtaiset asiakasarviot (hostel ra-
ting) niistä hostelleista, jotka ovat mukana kansainvälisessä HI -
varausjärjestelmässä. Hostel ratingissä asiakas arvioi hostellin seitsemää eri osa-
alueetta asteikolla 0 – 100. Nolla on huonoin arviosana ja 100 on paras. Stadion 
Hostel on mukana tässä järjestelmässä. Kuviossa 12 on esitetty arviot joulukuulta 
2007 helmikuuhun 2009. 
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STADION HOSTELIN HOSTEL RATING -ARVIOT 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 12: Stadion Hostellin saamat arvioit IYHF:n hostel ratingistä. 
 
Hotel rating ei palvele kioskimyynnin päätöksentekoa, mutta sen arvioita seura-
taan ja verrataan HIQ -asiakaskyselylomakkeista saadun palautteen kanssa.  
Vuoden 2009 alussa IYHF muutti arviointijärjestelmänsä tilastointia ja siitä toden-
näköisesti johtuu Stadion Hostelin tammikuussa 2009 saamat muita kuukausia 
huonommat arviot, sillä helmikuussa 2009 arviot palautuivat lähemmäksi aikai-
sempaa tasoa. Arvioiden ohella tärkeitä ovat asiakkaiden hostel ratingiin jättämät 
vapaamuotoiset kommentit. Ne toimivat muille matkustajille suosituksina ja autta-
vat kehitysryhmää analysoimaan hostellin saamia numeerisia arvioita sekä hostel-
lissa tehtyjen muutosten ja parannusten vaikutusta asiakastyytyväisyyteen. 
 
6  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET 
 
6.1 Ostokäyttäytymiseen vaikuttavat tekijät 
Yksittäisen kuluttajan ostokäyttäytyminen on monen eri tekijän summa. Nämä te-
kijät voidaan jakaa kolmeen viiteryhmään: demografiset, psykologiset ja sosiaali-
set tekijät. Viiteryhmät vaikuttavat yksilön ostokäyttäytymiseen, mutta niiden vai-
 
kk/v 12/2007     1-12/2008      1/2009 2/2009 
Yleisarvosana 76      77        68 77 
Ystävällisyys 83         83          73 89 
Tehokkuus 80         82          73 78 
Viihtyvyys 69         71          60 70 
Siisteys 73         70          57 68 
Turvallisuus 77         79         71 74 
Sijainti 72         74          71 85 
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kutus vaihtelee tilanteesta riippuen. Viiteryhmien lisäksi ostokäyttäytymiseen vai-
kuttavat ostokyky ja ostamiseen käytettävä aika. (Bergström & Leppänen 2003, 
98 - 115.) 
- demografisia eli väestötekijöitä ovat: ikä, sukupuoli, siviilisääty, asuinpaikka & 
asumismuoto, perheen elinvaihe ja koko, tulot ja varallisuus, ammatti ja koulu-
tus, uskonto ja rotu sekä liikkuvuus maan sisällä ja maahanmuutto ja maasta-
muutto. Näillä ”kovilla tiedoilla” on tärkeä merkitys ostokäyttäytymistä analysoi-
taessa, mutta ne eivät selitä miksi ostaja valitsee useasta vaihtoehdosta juuri 
tietyn tuotteen tai miksi hänestä tulee merkkiuskollinen tai kuluttajana edellä-
kävijä. (Bergström & Leppänen 2003, 98 - 115.) 
- psykologiset tekijät ovat yksilön henkilökohtaisia piirteitä, jotka heijastuvat os-
tokäyttäytymiseen. Näitä ”pehmeitä” tekijöitä ovat tarpeet, motiivit, arvot ja 
asenteet, oppiminen ja havaitseminen sekä innovatiivisuus ja ostamisen mer-
kitys. (Bergström & Leppänen 2003, 98 - 115.) 
-    sosiaaliset eli viiteryhmätekijät voivat olla vaikeasti mitattavia ”pehmeitä tekijöi-
tä”, kuten sosiaalisessa ryhmässä toimiminen ja ryhmän vaikutus ostamiseen 
ja päätöksentekoon. ”Kovaa” tietoa puolestaan on se, mihin ryhmään ihminen 
kuuluu ja mikä on hänen sosiaaliluokkansa. Viiteryhmät ovat niitä ryhmiä, joi-
hin yksilöt haluavat samaistua. Viiteryhmä voi myös olla negatiivinen, jolloin 
sitä vieroksutaan ja kartetaan. (Bergström & Leppänen 2003, 98 - 115.) 
6.2 Asiakaskyselyt 2008 
Huhtikuussa 2008 toteutettiin ensimmäinen kolmesta asiakaskyselystä osana 
Metropolian kvantitatiivinen tutkimus -kurssia. Huhtikuun kyselyn saadut vastauk-
set analysoitiin oppilaitoksen SPSS -ohjelmalla. Jokaisen kolmen kyselyn vasta-
ukset tallennettiin myös SRM:n omiin tiedostoihin excel -taulukon muotoon. 
Elokuussa ja joulukuussa 2008 kyselyt toistettiin samanlaisina kuin huhtikuussa, 
sillä vuodenajasta riippuen hostellin asiakaskunta vaihtelee ja oletus oli, että saa-
dut vastukset eroaisivat toisistaan. Kevät on hostellissa tyypillistä luokkaretkeläis-
ten aikaa, kun taas elokuussa ovat liikkeellä ulkomaalaiset rinkkareissaajat. Jou-
lun ja uuden vuoden aikaan hostellissa majoittuu paljon jouluostoksille ja uuden 
vuoden viettoon tulleita venäläisiä. 
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Otannassa olivat mukana tietyillä viikoilla hostelliin sisään kirjautuneet asiakkaat. 
Seitsemän päivän ajan heille jaettiin kunakin päivänä 20 kyselylomaketta siinä jär-
jestyksessä kun he hostelliin saapuivat. Lomakkeita jaettiin siten 140 kpl joka ker-
ralla eli yhteensä 420 kpl ja vastuksia saatiin yhteensä 110 kpl, kokonaisvastaus-
prosentti oli 26,2. 
6.2.1 Kyselylomake 
Lomake laadittiin sekä suomen- että englanninkielisenä. Sen avulla haluttiin sel-
vittää mitä tuotteita ja palveluita ja kuinka todennäköisesti asiakkaat ostaisivat 
myyntiautomaateistamme ja vastaanotostamme sekä kuinka paljon he olisivat 
valmiita maksamaan tietyistä tuotteista tai palveluista. Vastaajia pyydettiin ensin 
vastaamaan taustietoja tarkentaviin demografisiin kysymyksiin, kuten sukupuoli, 
ikä, kansallisuus ja matkan tarkoitus. 
Seuraavaksi asiakasta pyydettiin arvioimaan jokaista tuotetta sen perusteella 
kuinka todennäköisesti hän ostaisi kyseistä tuotetta vastaanotosta tai itsepalvelu-
automaatista.  Jokainen tuote arvioitiin ympyröimällä yksi vaihtoehto. Vaihtoehdot 
olivat 1-6, jossa 1 tarkoitti ”olen täysin eri mieltä” ja 6 ”olen täysin samaa mieltä”. 
Arvioitavat tuotteet jaettiin seitsemään ryhmään: juomat, makeiset, suolaiset, mai-
to, hygienia, matkat sekä muut ja jokaisen ryhmään kuului 4 – 10 tuotetta. Kysely 
oli 2-sivuinen. 
Lopuksi asiakasta pyydettiin arvioimaan hintahaarukka, jonka hän olisi tietyistä 
tuotteesta tai palvelusta valmis maksamaan. Hintahaarukka vaihtoehtoja oli kol-
me: 
- Mars-patukan hintahaarukat  
1 = 0,80 - 0,90 € ja 2 = 0,91 - 1,00 € ja 3 = 1,01 - 1,10 €.   
-  Aamiaisen hintahaarukat:  
1= 4,00 - 4,99 € ja 2 = 5,00 - 5,99 € ja 3 = 6,00 - 6,99 €.  
- Internetin käyttöaika 1h hintahaarukat:  
1 = ilmainen ja 2 = 3,00 – 650 € ja 3 = 6,51 - 10,00 €. 
6.2.2 Kyselyn tulokset 
Kyselyiden kokonaisvastausprosentti 26,2 oli tyydyttävä. Kyselylomakkeet oli kui-
tenkin jaettu kaikille 420 henkilölle henkilökohtaisesti ja siksi kehitysryhmä oletti 
vastausinnokkuuden olevan suurempi kuin mitä se oli. Vastausten analysointia 
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pidettiin riitettävän luotettavana, sillä kyselyiden vastausten hajonta oli pieni ja ke-
hitysryhmä kykeni analysoimaan mistä erot mahdollisesti johtuivat. 
KYSELYYN VASTAAJIEN TAUSTATIETOJA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio13: Kyselyyn vastaajien taustatietoja 
 
Vuonna 2008 hostellissa yöpyjien kolme kärkimaata olivat: Suomi, Saksa, ja Ve-
näjä. Kuvion 13 mukaan huhtikuussa suomalaisten vastaajien osuus oli kuitenkin 
vain 12,5 %. Suurin vastaajaryhmä oli portugalilaiset, joita oli 20 % vastaajista. 
Joulukuussa venäläisten osuus vastaajista oli 12,8 % ja suurin vastaajaryhmä oli 
suomalaiset, joita oli 20 % vastaajista. Vastaajien kansallisuus ei siten välttämättä 
heijasta hostellin asiakkaiden kansallisuutta. 
Kehitysryhmän analysointia varten kaikki vastaukset kirjattiin excel -taulukkoon. 
Taulukosta selvisi jokaisen vastaajan demografiset tiedot ja tuotekohtaiset vasta-
ukset. Kullekin tuotteelle laskettiin keskiarvo laskemalla kaikki annetut vastukset 
yhteen ja jakamalla se saatujen vastusten lukumäärällä. Tuotekohtaisten vastaus-
ten lukumäärä ei välttämättä ollut sama kuin kaikkien vastaajien lukumäärä, sillä 
kaikki vastaajat eivät vastanneet kaikkiin kysymyksiin. Tuotekohtaista yhteiskes-
kiarvoa ei laskettu, sillä tuotteen saamien keskiarvojen vaihtelut kunakin kysely-
ajankohtana haluttiin saada selville. Hintahaarukkavastaukset käsiteltiin samalla 
periaatteella kuin tuotteet.  
  
4/2008 8/2008 12/2008 Yht. 
Vastauksia kpl   40 31 39 110 
1. kertaa hostellissa majoittui 39 26 33 98 
Miehiä   19 13 21 53 
Naisia   21 18 18 57 
Suomalaisia  5 2 8 15 
Venäläisiä  5 2 5 12 
Saksalaisia   2 5 2 9 
EU-maista  29 20 22 71 
EU:n ulkopuolelta 11 11 17 39 
Kansallisuuksia  15 19 16 - 
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Tulosten analyysi tehtiin sanallisessa muodossa ja siinä vertailtiin annettuja vas-
tauksia ja vastaajan demografisia tietoja:  
– kyselykohtaiset vastaukset jakaantuivat monen eri kansallisuuden kesken. Kos-
ka kyselykohtaisten vastausten määrä oli lukumääräisesti pieni, ei kansallisuuden 
merkitystä vastauksiin voitu tarkasti analysoida. Pari selkeää kansallisuudesta 
johtunutta eroa kuitenkin ilmeni: pullotettua vettä suomalaiset pitivät selvästi vä-
hemmän houkuttelevana kuin ulkomaalaiset. Ulkomaalaiset eivät puolestaan ol-
leet kiinnostuneita ostamaan suomenkielisiä iltapäivälehtiä.  Kielimuuri on ymmär-
rettävä selitys tähän. Jotkut matkustajat olivat kansallisuudesta riippumatta kiin-
nostuneita englanninkielisestä Helsinki Times -lehdestä. 
– suurin osa vastaajista oli lomamatkalla ja vain pieni osa vastauksista jakautui 
muiden vaihtoehtojen kesken. Tämän takia matkan tarkoituksen perusteella ei 
havaittu selkeitä eroja vastaajien kesken. 
- vastaajien keski-ikä ensimmäisessä kyselyssä oli 27 vuotta, toisessa kyselyssä 
25 vuotta ja kolmannessa kyselyssä 23 vuotta. Vain noin 10 % vastaajista oli yli 
33-vuotiaita, joten iän perusteellakaan ei uskallettu tehdä varmoja johtopäätöksiä. 
- selkeimmin vastaukset erosivat sukupuolen perusteella: partavaahto tai parta-
kone ei houkutellut naisvastaajia ja kosteusvoide oli enemmän naisten kuin mies-
ten suosiossa. Naiset ostaisivat myös miehiä herkemmin elintarvikkeita, joista voi 
koota aterian, vaikkapa pussikeittoa, näkkileipää, margariinia, juustoa ja maitoa. 
– tutkijan yleisvaikutelma ja kehitysryhmän tulkinta oli, että kyselyajankohta oli 
merkittävämpi tekijä kuin vastaajan ikä, sukupuoli, kansalaisuus tai matkan syy. 
Tähän saattoi myös vaikuttaa se, että vastauksia oli lukumääräisesti vähän.  
– joidenkin tuotteiden kohdalla kyselyajankohdan merkityksen huomasi kuitenkin 
selvästi, esimerkiksi pasta ja nuudelit sai huhtikuussa keskiarvoksi 3,03, elokuus-
sa 4,63 ja joulukuussa 3,08. Rinkkareissaajilla on usein pieni matkabudjetti ja sik-
si he suosivat edullisempia, itse valmistettuja aterioita. Toinen selkeä ero oli jääte-
lön suosiossa. Huhtikuussa sen keskiarvo oli 3,63, elokuussa 3,47 ja joulukuussa 
2,7. Kevät ja kesä ovat jäätelömyynnin sesonkia.  
- sateisen kesän takia kertakäyttösadetakkeja myytiin normaalia enemmän 
- moni vastaaja toivoi myyntiin täytettyjä sämpylöitä, tuoreita hedelmiä ja olutta 
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Kyselytulokset (kuvio 14) eivät antaneet kehitysryhmälle merkittävästi uutta tietoa, 
sen sijaan ne vahvistivat kehitysryhmän käsitystä, että kioskin rooli lisäpalveluna 
on oikea sekä muutamia myyntiin liittyviä oletuksia: 
- myytävien tuotteiden on oltava maailmalla tunnettuja. Lakritsi sai alhaiset kes-
kiarvot joka kyselyssä. Tuotteena se on Suomessa tunnettu tuote, mutta maail-
malla tuntemattomampi 
- myytävien tuotteiden on oltava käytännöllisiä. Abloy-munalukko sai elokuussa 
keskiarvoksi 3,5. Huoneiden kaapit ovat lukottomia, mutta moni haluaa säilyttää 
tavaroitaan lukollisessa kaapissa. Lukon voi lainata panttia vastaan tai ostaa. 
Pantin hinta on sama kuin lukon ostohinta 
- hinnalla on hyvin suuri merkitys ostohalukkuuteen: hintahaarukkakyselyn anne-
tut vastaukset painottuivat alimmalle hintahaarukalle 
Pullotetun lähdeveden elokuussa saama korkea keskiarvo selittyy ulkomaalaisten 
ja rinkkamatkustajien suurella osuudella kaikista majoittujista. Ymmärrettävästi he 
eivät uskalla ottaa terveysriskiä ja ostavat siksi mieluummin pullovettä.  
Makeisten ja suolaisten syötävien suuri menekki on huhtikuussa luokkaretkeläis-
ten ansiosta. Heille on usein myyty etukäteen kaikki ateriat ja matkaa varten saa-
dut ”taskurahat” käytetään herkkujen ostoon. 
Pastan ja maidon menekki on selkeästi korkeammalla juuri kesällä, jolloin pienellä 
budjetilla elävät matkustajat tekevät ateriansa mieluummin yhteiskeittiössä kuin 
syövät ravintolassa. Sama ilmiö oli havaittavissa kaikkien kyselyn muidenkin ruo-
kien, esimerkiksi välipalakeksien, pussikeittojen ja jukurtin, kohdalla. 
Matkaliput ja turistiretket ovat selvästi suositumpia keväällä ja kesällä kuin talvella. 
Talven epävakainen sää ja valoisan ajan lyhyys vaikuttavat varmasti niiden suosi-
oon. Lyhyt ja kohtuuhintainen laivamatka Helsingistä Tallinnaan on monelle ulko-
maalaiselle erikoinen ohjelmanumero Suomenvierailun yhteydessä. 
Kysyttäessä hintahaarukkaa, jonka asiakkaat olisivat valmiita tietystä tuotteesta 
tai palvelusta maksamaan, tulos oli odotusten mukainen. Hinnan keskiarvot olivat 
alhaisia. Jotkut vastaajat olivat kirjoittaneet lomakkeeseen ostavansa kaikki tarvit-
semansa tuotteet mieluummin lähikaupasta kuin hostellin kioskista. Nämä henkilöt 
ilmeisesti tunsivat lähialueen tarjonnan. 
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TUOTEKOHTAISET KESKIARVOT 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio14: Asiakaskyselyn tuotekohtaisia keskiarvioita. 
 
Tutkijalle jäi vaikutelma, että vastaajat ilmoittavat olevansa halukkaita maksa-
maan jostain tuotteesta tai palvelusta vähemmän kuin mitä he todellisuudessa 
ovat valmiita maksamaan.  Alemman elintason maista tulleet vastaajat eivät valin-
neet automaattisesti alinta hintahaarukkaa. Heidän vastauksissaan oli hajontaa 
kuten korkeamman elintason maista tulleiden vastaajien vastauksissa.  
Mars-patukka sai 1,21 - 1,32 välillä olleita keskiarvoja, jonka voi tulkita että vas-
taajat eivät halua maksaa patukasta 0,80 - 1,00 euroa enempää. Jos keskiarvot 
 
Tuote  4/2008 8/2008 12/2008 
Pullovesi  4,43 4,8 3,92 
Virvoitusjuoma  3,76 3,67 3,29 
Suklaa  4,23 3,73 3,19 
Karkki  3,42 2,83 2,64 
Sipsit  3,62 3,17 3,28 
Pasta, nuudelit  3,03 4,63 3,08 
Maito  3,41 3,67 2,89 
Shampoo, hoitoaine 3,1 3,93 3,16 
Hammastahna  3,16 3,8 3,24 
Nenäliina  2,11 3,17 2,87 
Sadetakki  2,87 3,76 2,44 
Palvelut 
Matkalippu  4,38 4,68 3,78 
Turistiretki  3,55 3,93 2,78 
Laivamatka (Tallinna) 4,05 4,17 3,24  
Hintahaarukka  
Mars-patukka  1,21 1,32 1.25 
Aamiainen  1,37 1,54 1,08 
Internet-aika 1h  1,18 1,06 1,05
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olisivat olleet yli 1,5, olisi se tulkittu valmiudeksi maksaa patukasta enemmän. Pa-
tukan hinta kioskissa on 1 euro, joten keskiarvot tukevat tätä ajatusta.  
Aamiaisen keskiarvoissa oli enemmän hajontaa 1,08 - 1,54, jonka mukaan asiak-
kaat olisivat valmiita maksamaan aamiaisesta lähemmäksi 4,00 - 4,99 euroa kuin 
5,00 - 5,99 euroa. Aamiaisen hinta on kuitenkin 6,00 euroa, joten epäselväksi jäi 
vastasivatko vastaajat kysymykseen mitä he haluaisivat maksaa aamiaisesta vai 
mitä he ovat valmiita maksamaan siitä. Kyselystä ei selvinnyt, oliko vastaaja osta-
nut hostelli-aamiaisen. 
Internetin käyttöoikeuden huhtikuussa saama keskiarvo oli korkea, sillä hostellis-
sa on ilmainen langaton internet aulatilassa ja kahviossa sekä asiakkaiden yhteis-
käytössä oleva tietokone kahviossa. Ilmainen internet ei ole itsestään selvyys kai-
kissa hostelleissa ja se saattaa selittää vastaajien valmiuden maksaa sen käytös-
tä. 
6.3 HIQ - asiakaspalautteet 2009 
Ensimmäiset HIQ -asiakaspalautteet saatiin helmikuun puoli välissä 2009 ja tähän 
tutkimukseen niistä otettiin kioskimyyntiä ja hostellin yleisarvosanaa koskevien 
kysymysten vastaukset. Kysymykset olivat: 
- ”kuinka tyytyväinen olet itsepalveluautomaateista ja vastaanotosta myytävien 
tuotteiden valikoimaan?” 
- ”kuinka tyytyväinen olet niiden hinta-laatu -suhteeseen?” 
- ”mikä on yleisarvosanasi hostellistamme?” 
Vastauksia saatiin viiden viikon aikana 33 kpl. Vastaajista oli suomalaisia 15, 
miehiä oli 12 ja ikänsä kertoi 29 vastaajaa. Vastaajien keski-ikä oli 31 vuotta. Nuo-
rin vastaaja oli 17-vuotias ja vanhin 61-vuotias. Vastausvaihtoehtoja oli viisi: 5 = 
oikein hyvä/excellent, 4 = hyvä/good, 3 = OK/ neutral, 2 = huono/poor ja 1 = erit-
täin huono/very poor. Valikoimasta antoi vastauksensa 29, hinta-laatu -suhteesta 
31 ja yleisarvosanan koko hostellille antoi 32 vastaajaa. Kaksi vastaajaa antoi ar-
vosanaksi 5 ja kaikki muut 3 tai 4. Hajonta ei juuri ollut. 
Hinta-laatu-suhde sai keskiarvoksi 3,42. Tässäkin samat kaksi vastaajaa antoi ar-
vosanaksi 5. Yksi vastaaja arvioi hinta-laatu-suhteen 2 arvoiseksi ja kaikki muut 3 
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tai 4 arvoiseksi. Alhainen arvio saattoi johtua maakohtaisesta hintatason erosta tai 
vastaajan varallisuudesta. 
Tuotevalikoima sai keskiarvoksi kaikilta vastanneilta 3,59.  Vastaukset jakautuivat 
vain muutaman arvosanan kesken. Kaksi vastaajaa antoi arvosanaksi 5 ja kaikki 
muut 3 tai 4. Hajonta oli vähäistä. 
Stadion Hostellin saama yleisarvosanan keskiarvo oli 3,84. Joukkoon mahtui 4 
”vitosta” ja yksi ”kakkonen”. Loput olivat 3 tai 4. Hostellin saaman yleisarvosanan 
keskiarvo oli siten kioskin keskiarvoa korkeampi. Tämän voisi tulkita siten, että 
asiakkaat kritisoivat kioskin valikoimaa, lajitelmaa ja hinta-laatu -suhdetta, mutta 
erot keskiarvoissa olivat kuitenkin pieniä. 
Kehitysryhmä totesikin saatujen arvioiden olevan niin keskinkertaisia, että joko 
asiakkaat ovat kioskiin riittävän tyytyväisiä tai he eivät olleet tutustuneet sen tuo-
te- ja palveluvalikoimiin eivätkä hintoihin. Arviot eivät antaneet aihetta huoleen, 
mutta ne voivat olla merkki jonkinasteisesta keskiarvosairaudesta. Kehitysryhmä 
päätyi kuitenkin siihen, että hinta-laatu-suhde on kohdallaan, eikä hinnoitteluperi-
aatteen muutokseen tämän perusteella ryhdytä. 
6.4 Haastattelut 
Tutkimusta varten haastateltiin kahta SRM -ketjuun kuuluvaa hostellia. Haastatte-
lut toteutettiin joulukuussa 2008 ja tammikuussa 2009 avoimena haastatteluna. 
Kysymykset haastateltavat olivat saaneet etukäteen. Haastatteluiden tarkoitukse-
na oli selvittää:  
– millaisessa toimintaympäristössä ja kilpailutilanteessa kioski kyseisessä hostel-
lissa toimii 
– mikä on kioskin rooli kyseisessä hostellissa 
– miten kioskin toiminta on järjestetty 
– mistä myytävät tuotteet ja palvelut hankitaan 
– millä perusteella tuotevalikoima ja -lajitelma päätetään 
– hinnoitteluperiaatteet 
- miten varastonseuranta on järjestetty 
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Haastattelukohteita valittaessa hostellien oli niin sanotusti ”kilpailtava samalla vii-
valla” Stadion Hostellin kanssa. Käytännössä valintakriteereiksi muodostuivat: 
– kuuluminen SRM -ketjuun  
– kioskimyynnin harjoittaminen 
– myötämielinen suhtautuminen haastattelupyyntöön 
– sijainti pääkaupunkiseudulla (kaupunkihostelli) 
– ympärivuotinen toiminta (ei kesähostelli) 
– koko (vuodepaikkojen lukumäärä) 
- hyvä maine ja toiminnan jatkuvuus 
 
Valintakiriteerien perusteella haastateltavien joukko karsiutui kahteen hostelliin: 
Espoon Matinlahdessa toimivaan Sodexon kongressihotelli / hostelli Matinlahteen 
ja Helsingin Katajanokalla toimivaan SRM:n tytäryhtiöön Eurohostelliin. 
Koska kummassakin haastattelukohteessa toimii ravintola, oli kioskin rooli vähäi-
sempi kuin Stadion Hostellissa.  Kummankin hostellin ravintola tarjoilee aamiaisen 
ja toimii myös lounas- ja päivällisravintolana. Ravintoloilla on A-oikeudet ja ne 
ovat avoinna iltamyöhään. Matinlahdessa on lisäksi vastaanottoaulan kioskilla A-
oikeudet, mutta alkoholin myynti loppuu samaan aikaan kun ravintola suljetaan. 
Kummassakin haastattelukohteessa kioskimyynti toimi osittain itsepalveluauto-
maateista ja osittain vastaanotosta. Matinlahdessa on käytössä Sodexon tytäryh-
tiöltä hankitut itsepalveluautomaatit, joiden huollosta vastaa laitetoimittaja. Euro-
hostellissa laitetoimittaja vastaa kaikesta automaatteihin liittyvistä toimenpiteistä 
ja maksaa hostellille korvausta paikanvuokrasta.  
Matinlahdessa automaattien valikoima vaihtelee tarpeen mukaan. Laitetoimittaja 
vastaa automaattien tuotetoimituksista ja ravintola vastaanotosta myytävien tuot-
teiden hankinnoista. Myyntiä pyritään vauhdittamaan kuukausittain vaihtuvien tar-
jousten avulla. Matinlahden kilpailuvalttina on vastaanotosta myytävät tuore-
elintarvikkeet, kuten täytetyt sämpylät ja salaattiannokset, joita ravintola valmistaa 
sitä mukaan kun niitä myydään.  
Eurohostellissa tuotevalikoimasta on sovittu laitetoimittajan kanssa silloin kun so-
pimus paikanvuokrasta tehtiin, eikä sitä sen jälkeen ole muutettu. Automaattien 
valikoimaa merkittävämpi kilpailuvaltti on vastaanotosta myyvät palvelut, joita hos-
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telli aktiivisesti kehittää ja uudistaa. Lisäksi vastaanotossa on myynnissä lehtiä, 
hygieniatuotteita ja matkamuistoja. 
Kummassakin hostellissa kioskilla on oma budjetti, mutta kioskia ei kokonaisuu-
den kannalta pidetty merkittävänä tulolähteenä. Ilmeisesti tästä johtuen tuotteiden 
ja palveluiden hinnoittelukin on vapaampaa. Vähäisen kilpailun takia Matinlahti 
hinnoittelee tuotteensa korkeammalle kuin muut Sodexon hostellit ja hotellit. 
Varastokirjanpitoa ei kummallakaan hostellilla ole käytössä. Eurohostelli seuraa 
vain vastaanotosta myytävien tuotteiden varastotilannetta, ei muita. Matinlahdes-
sa varastoseuranta on vain alkoholilla ja tupakalla.  
6.5 Hintavertailu 
Tutkimuksen yhteydessä tutkija vertaili kioskimyynnin hintoja Kampin metroase-
man itsepalveluautomaatin ja Ruoholahden metroaseman K-marketin vastaavien 
tuotemerkkien ja myyntikokojen hintoihin. Vertailu tehtiin maaliskuussa 2009. Ver-
tailukelpoisia tuotteita kaikissa kolmessa myyntipisteessä oli yhteensä kymme-
nen:  
- 4 erilaista suklaapatukkaa à 30 - 40 g  
- mustikka-keitto 2 dl:n purkki 
- 2 eri makua Granini -mehua, pieni muovipurkki 
- 2 eri makua Trip -mehua, tetrassa 
- Pringles sipsit, pieni tuubipakkaus 
Vähittäismyymälä Ruoholahden K-market oli kaikkien tuotteiden kohdalla selkeäs-
ti edullisin ostospaikka. Hinnat olivat samaa tasoa, jolla Stadion Hostel ostaa vas-
taavat tuotteet tukusta. Kampin metroaseman automaatissa 2 suklaapatukkaa, 
mustikka-keitto ja Trip -mehut oli Stadion Hostellin hintoja kalliimpia, mutta sipsit 
halvempia. Kaikki hintaerot olivat prosentuaalisesti korkeita, mutta euromääräi-
sesti pieniä. 
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7 TUTKIMUKSEN PERUSTEELLA TEHDYT MUUTOKSET 
 
7.1 Kioskimyynnin paradigmojen muutos 
Prosessien muutoksella ei tavoitella pelkästään kertaluonteista muutoshanketta, 
vaan todellista asenteiden muutos ja jatkuvaa kehitystä. Paradigmojen muutos ei 
tapahdu hetkessä, mutta jos prosessien muutoksesta koituva hyöty heijastuu jo-
kaisen työntekijän työhön, on muutosvastarinta vähäisempää. 
”Johtaja tekee kaiken” 
Pienessä organisaatiossa valta ja vastuu ovat yleensä johtajalla. Organisaatiot 
ovat matalia, tiedonkulku helppoa ja päätöksenteko nopeaa. Pahimmillaan tietoa, 
tehtäviä ja vastuuta ei jaeta ja se saattaa johtaa yhden ihmisen kohtuuttomaan 
työtaakkaan, jonka seurauksena toiminnan tehokkuus ja työssä viihtyminen kärsi-
vät.  Delegoinnilla toiminta tehostuu, mutta sen voi nähdä myös työntekijää moti-
voivana ja sitouttavana vastuun ja työtehtävien jakamisena. Viime kädessä valta 
ja vastuu säilyvät kuitenkin johtajalla. 
”Kaikkien kioskimyynnin tuotteiden ja palveluiden on tuotettava voittoa” 
Tämä paradigma on vaikuttanut eniten tutkijan tapaan asennoitua kioskimyynnin 
kehittämiseen. Tappiota tuottavat tai huonosti myyvät tuotteet tulisi poistaa myyn-
nistä: 
– itsepalveluautomaatin 45 hyllyrivistä kolme ei myynyt helmikuussa 2009 yhtään 
tuotetta. Vastaavana aikana niihin kohdistui välillisinä kuluina osuus automaatin 
leasing-maksusta ja sähkökuluista. Nämä tuotteet kannattaisi vaihtaa paremmin 
myyviin tuotteisiin tai kokonaan uusiin tuotteisiin, mutta ei sen takia että ne eivät 
ole kannattavia, vaan siksi, että ne eivät palvele asiakkaitakaan. 
– kehitysryhmä antoi kioskimyynnille lisäpalvelun statuksen ja sitä halutaan yllä-
pitää palveluna hostellin asiakkaille. Tästä näkökulmasta katsoen kioskimyynti 
voi sisältää myös ei-niin-kannattavien tuotteiden ja palveluiden myyntiä, jos niille 
on kysyntää. 
”Hyvä asiakaspalvelu on henkilökohtaista palvelua” 
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Perinteisesti hostellin asiakaspalvelu on käsitetty henkilökohtaiseksi kasvotusten 
tapahtuvaksi palveluksi. Nykyisin se tapahtuu vastaanottotiskillä, puhelimessa tai 
sähköpostikirjeenvaihtona. Tuleva HIQ -laatujärjestelmä tulee täsmentämään 
asiakaspalvelun roolia ja merkitystä. Sen mukaan itsepalvelukin on palvelua, esi-
merkiksi asiakkaan tehdessä netissä majoitusvarausta. Laitteiden ja järjestelmien 
toimiessa moitteettomasti se koetaan hyvänä palveluna. Lisäksi palvelu on tasa-
laatuista vailla inhimillisiä heikkouksia. Palvelun saatavuuden lisäämiseksi myyn-
tiautomaattien määrää voisi harkita lisättävän myös oleskelutiloihin.  
”Kioskimyynnin on palveltava kaikkia hostellin asiakkaita” 
Kaikki hostellin asiakkaat ovat kioskin potentiaalisia asiakkaita, mutta kioski tuskin 
pystyy täyttämään kaikkien asiakkaiden kaikkia tarpeita. Eikä sitä kustannussyistä 
kannattane edes yrittää. 
Kioskin asiakkaita ei ole virallisesti segmentoitu, silti kehitysryhmällä on varsin yh-
tenäinen käsitys kioskin asiakasryhmistä: kotimaiset ja ulkomaalaiset rinkkareis-
saajat, yritysasiakkaat, ryhmäasiakkaat ja sesonkiasiakkaat. Tämä jako pohjautuu 
hostellin asiakassegmentteihin. Asiakaskyselyt vuonna 2008 toteutettiin sellaisina 
ajankohtina, että eri segmentit tulisivat mahdollisimman hyvin tavoitetuksi. Saadut 
vastaukset eivät kuitenkaan jakautuneet tasaisesti eri segmenttien kesken. Kios-
kin asiakassegmenttien vertaileminen hostellin asiakassegmentteihin ja näiden 
välisiin eroihin, voisi antaa uuden näkökulman paitsi segmentointiin myös koko 
kioskimyynnin kehittämiseen. 
7.2 Muutokset tuotevalikoimaan ja -lajitelmaan 
Asiakaskyselyiden ja kysynnän perusteella kioskimyynnin tuotevalikoimaa ja -
lajitelmaa muutettiin tutkimuksen aikana useamman kerran. Muutokset perustui-
vat osin myös lainsäädännön muutokseen: 
- Linda Linesin kanssa tehtiin sopimus Tallinnan laivamatkojen jälleenmyynnistä 
– englanninkielinen, kerran viikossa ilmestyvä Helsinki Times -uutislehti ei kyse-
lyyn vastanneita paljoa kiinnostanut. Sen vuoksi sitä ei otettu kioskimyyntiin, vaan 
tilattiin asiakkaiden luettavaksi 
– huhtikuun alusta 2009 tupakanmyynti muuttui uuden tupakkalain myötä luvan-
varaiseksi, siksi tupakka jätettiin pois valikoimasta 
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- uusia HI- logolla varustettuja matkamuistoja, kuten t-paita, otettiin tuotelajitel-
maan ja suunnitteilla on myös ekologinen kangaskassi 
7.3 Hinnoittelu 
Hinta on merkittävä yksittäinen osatekijä yrityksen menestyksessä, sillä se on ja-
kelun, tuotteen ja markkinointiviestinnän ohella keskeinen kilpailukeino. Kaikille 
hinnoittelumenetelmille on yhteistä välillisten ja välittömien kustannusten tunnis-
taminen. Oikean hinnan löytäminen onkin hinnoittelun suurin haaste. (Alhola & 
Lauslahti 2005, 36 - 37.) 
Kioskin ostoerät ovat pieniä ja siksi hostellin saamat alennuksetkin ovat vähäisiä. 
Sen kilpailuvalttina ei olekaan hinta, vaan tuotteen ja palvelun saatavuus sekä kil-
pailijoiden sijaitseminen kaukana hostellista. Kioskin tärkein tehtävä on palvella 
hostellin asiakkaita, mutta toiminnan on silti oltava kannattavaa.  
Tutkimuksen aikana hinnoitteluperiaatteisiin ei tehty muutoksia. Yleisen taloudelli-
sen tilanteen seurauksena ostohinnat ovat säilyneet syksystä 2008 lähes muut-
tumattomina. Ostohintoja seurataan jatkuvasti, mutta kaikkia ostohinnan muutok-
sia ei automaattisesti siirretä sellaisenaan kioskimyynnin hintoihin.   
Hinnoitteluperiaatteen tarkistaminen tulee uudelleen ajankohtaiseksi lokakuussa 
2009, jolloin ruoan arvonlisäveroprosentti laskee 17:sta 12:een. Siinä yhteydessä 
voidaan päättää vanhan hinnoitteluperiaatteen säilymisestä, jolloin hinnat laskisi-
vat arvonlisäveron alenemisen verran tai hinnoittelukerrointen muuttamisesta tai 
kokonaan uuden hinnoitteluperiaatteen soveltamisesta. Päätöksen tekoa voidaan 
myös siirtää vielä myöhäisemmäksi ja seurata miten markkinat reagoivat arvon-
lisäverokannan muutokseen. 
7.4 Hankintaprosessin muutos 
Käytännössä kaikki kioskimyynnin prosessit on hoidettu kolmessa työvuorossa 
toimivan hostellin kiireisimmässä päivävuorossa. Tutkimuksen seurauksena suu-
rin muutos tehtiin ostotoiminnan tehostamiseksi. Tuotteiden osto siirrettiin interne-
tiin. Verkkokauppa säästää hostellin johtajan aikaa ja vaivaa. Se mahdollistaa niin 
johtajan kuin työntekijöiden työajan tehokkaamman suunnittelun, kun tavaroiden 
osto voidaan tehdä mihin vuorokauden aikaan tahansa. Tavaroiden toimitus voi-
daan jäättä tavarantoimittajalle ja tavaroiden purkaminen varastoon voidaan tehdä 
hiljaisemmissa ilta- tai yövuoroissa.  
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Verkkokauppaa valittaessa palveluntarjoajia oli runsaasti, mutta loppujen lopuksi 
vain harva pystyi täyttämään asetetut vaatimukset. Valintaa tehtäessä moni muu 
tekijä, kuin hinta, muodostui tärkeämmäksi: 
– palvelun tarjoajalla piti olla laaja valikoima ja lajitelma elintarvikkeita ja hy-
gieniatuotteita ja muita pientarvikkeita. Tuotteita oli oltava saatavilla jatkuvasti 
– tarjolla piti olla pieneen kioskimyyntiin ja itsepalveluautomaattiin soveltuvia 
pakkauskokoja 
– tukkumyyntipakkausten oli oltava sen verran pieniä ja kevyitä, että niitä voitiin 
käsitellä ja liikutella ilman apuvälineitä 
– pakkausjätteen hävittämisestä ei saanut muodostua ongelmaa. Pahvi on hos-
tellin jätehuoltoa ajatellen helpoin pakkausmateriaali ja lisäksi kierrätettävyytensä 
takia ekologinen 
– palveluntarjoajan oli vastattava myös toimituksesta ja kyettävä varmistamaan 
riittävän lyhyet toimitusajat 
– tuotteiden hintatason ja toimituskulujen oli oltava kohtuullisia 
– ostoille oli saatava maksuaikaa, joten käteiskauppa ei tullut kyseeseen 
Tavaratoimittajaksi valittiin Heinon Tukku. Se on Stadion Hostellille entuudestaan 
tuttu alihankkija. Hostelli on jo muutaman vuoden ajan ostanut tuotteita kyseisen 
yrityksen noutotukusta ja on tukun laskutusasiakas. Toimitusaika on riittävän no-
pea. Tilaushetkestä riippuen se tapahtuu joko sama päivänä tai viimeistään seu-
raavana arkipäivänä. Verkkokaupan valikoima ja hintataso ovat samat kuin nouto-
tukussa. 
Tätä lopputyötä kirjoitettaessa kokemusta verkkokaupasta on ehtinyt kertyä niin 
vähän, että palvelun toimivuutta ja sen avulla saavutettua prosessin tehokkuutta 
ja kustannussäästöä ei ole kyetty arvioimaan. Työntekijöiden työtehtävien sekä 
vastuiden määrittely on vielä kesken ja sitä tehtäessä on huomioitava myös syk-
syllä 2009 käyttöönotettava HIQ -laatujärjestelmä. 
7.5 Varastoseuranta 
Varastoseuranta rakennetaan tuoteryhmäpohjalta exceliin. Myynniltään kaikkein 
pienimmät tuoteryhmät voidaan yhdistää yhdeksi tuoteryhmäksi ja siten pitää 
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ryhmien lukumäärä järkevänä.  Tuoteryhmissä on huomioitava myös arvonlisäve-
rokanta. Ryhmiä voisivat olla esimerkiksi: 
- automaatin juomat (Hartwallin toimittamat) 
- vedet (maksu tapahtuu edelleen vastaanottotiskillä) 
- automaatin makeiset (suklaat ja karkit) 
- automaatin suolaiset (sipsit ja suolapähkinät) 
- automaatin muut juotavat (soijamaito, mustikkakeitto, mehut ja kylmä kahvi) 
- automaatin muut syötävät (teepussit, pasta, nuudelit, jne) 
- automaatin pientarvikkeet 
- HKL:n liput 
- Helsinki-kortit 
- postimerkit ja postikortit 
Hankintatoimen prosessin tehostumisen myötä kustannustehokkuus kasvaa ja 
työn suunnittelu tehostuu. Hankintojen nopea toimitusaika tuo useita kustannuk-
siin vaikuttavia etuja:  
- varaston kokoa voidaan pienentää 
- siihen sitoutuu vähemmän pääomaa 
- varaston kierto nopeutuu 
- varastotilaa tarvitaan vähemmän 
- tuotevalikoima ja -lajitelma vastaavat nopeammin kysynnän muutokseen 
- varastotilanteen seuraaminen helpottuu  
- tuotteiden vanhenemisesta aiheutuva hävikki vähenee, kun tuotteiden myyntiai-
ka ei varastoinnin aikana ylity 
Tietyt toiminnot tulevat toistumaan useammin, kuten tilauksenteko, ostosten pur-
kaminen ja ostohintojen tarkistaminen. Se myös lisää työmäärää. Käytännössä 
palkkakulut eivät kuitenkaan kasva, sillä henkilökuntaa ei tarvita aiempaa enem-
män. Uusien toimintojen myötä niin osto, hinnoittelu kuin varastoseurantakin voi-
daan jatkossa hoitaa muissa työvuoroissa. Päävastuu kioskista ja sen toiminnan 
kehittämisestä säilyy edelleen hostellin johtajalla. 
Toinen varastoon liittyvät muutos on inventaarion tekeminen tilikauden päättyes-
sä. Se, kirjataanko varaston arvo tilinpäätökseen, jää tilintarkastajan päätettäväk-
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si. Tutkijan arvio on, että varaston euromääräinen arvo on niin pieni, ettei sitä 
kannata taseeseen kirjata. Varaston arvoa tilinpäätöspäivänä voidaan hallita os-
toajankohtaa ja hankintaväliä muuttamalla. 
7.6  Kioskin uusi prosessimalli  
Alla oleva uudistettu prosessimalli huomioi asiakkaat paremmin, kun suuri osa 
tuotemyynnistä siirtyi itsepalveluautomaattiin.  
 KIOSKIN UUSI PROSESIMALLI  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 15: Stadion Hostelin kioskin uusi prosessimalli 2009. 
Varaston seuranta 
Puutelistan teko  
Tilaaminen: verkkokauppa, muu tavarantoimittaja 
Laskun tarkistaminen lähetyslistaan vertaamalla 
Tilaus toimitetaan hostelliin 
Ostosten purkaminen ja lähetyslistan tarkistaminen 
Myytävien hinnoittelu ostohinnan perusteella 
Varastoseurannan päivitys 
varastokirjanpito 
vuorossa oleva vastaanottovirkailija 
hyväksytään  reklamointi + korjaus 
hinnat voimassa hinnat muuttuvat 
Havainnointi 
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Automaatti mahdollisti myös tuotevalikoiman ja -lajitelman monipuolistamisen. Va-
pautunut henkilökohtainen asiakaspalvelukapasiteetti tuottaa lisäarvoa asiakkaille 
parantuneen ja nopeutuneen henkilökohtaisen palvelun ja monipuolisemman tar-
jooman muodossa. 
 
8 JOHTOPÄÄTÖKSET, ITSEARVIO JA SUOSITUKSET 
 
8.1 Johtopäätökset 
Asiakaskyselyiden tulokset vahvistivat kehitysryhmän aikaisempia oletuksia ja sen 
perusteella asiakaslähtöisen kioskitoiminnan oletetaan olevan niin sanotusti oikeil-
la jäljillä. Prosessien tehostaminen tullee tuomaan kustannussäästöä, kun työn-
kuvaukset valmistuvat ja HIQ -laatujärjestelmä otetaan käyttöön.  
Kioskin palveluiden hinnat ovat sidottuja palvelutuottajien hintoihin ja Stadion 
Hostel saa ostohinnasta alennuksen tai jälleenmyynnistä provision. Palveluiden 
luonteesta johtuen hostellilla ei ole mahdollisuutta hinnoitella niitä vapaasti. Palve-
luiden kysyntää kasvaa kuitenkin koko ajan ja siksi niiden kehittäminen on kioskin 
valikoiman ja lajitelman kannalta yksi tärkeimpiä kohteita. 
Tuotteiden hintavertailu osoitti, että hostellin kioskin hinnat olivat vertailukohteiden 
välissä: ne olivat pääsääntöisesti metroaseman itsepalveluautomaattia halvempia, 
mutta vähittäiskauppaa korkeampia. Nykyiset hinnoittelukertoimet lienevät jatkos-
sakin käyttökelpoisia. Hinnoitteluperiaatetta kannatta kuitenkin tarkastaa ensi syk-
synä kun ruoan arvonlisäverokanta laskee ja HIQ -laatujärjestelmän vaikutus eri 
prosesseihin on selvillä. Hintaan liittyviä päätöksiä on peilattava yleiseen talouden 
kehitykseen: jos suhdanne jatkuu laskevana, niin hinnankorotukset tuskin tulevat 
kyseeseen. 
8.2 Arviointia ja suosituksia 
HIQ -laatujärjestelmän käyttöönoton odotettua suurempi työmäärä haittasi jonkin 
verran kehitysryhmän keskittymistä kioskimyynnin kehittämiseen. Tutkija suosit-
taa, että laatujärjestelmän mukaisten työnkuvien määrittelyssä otettaisiin huomi-
oon tehdyt prosessimuutokset ja työtehtävät jaettaisiin tasaisemmin eri työvuoroil-
le. Se parantaisi asiakaspalvelua, työn laatua ja vähentäisi työssä tehtyjen virhei-
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den määrä. Tämä muutos ja henkilökunnan koulutus siihen olisi toteutettavakii-
reellisesti, jotta ehdittäisiin saada käytännön kokemusta ennen laatujärjestelmän 
auditointia lokakuussa 2009. 
Analysointivaiheessa kysymyslomakkeessa havaittiin joitain epätarkkuuksia ja 
puutteita. Se saattoi vaikuttaa vastauksista laskettuihin keskiarvioihin, mutta kehi-
tysryhmän johtopäätöksiin sillä tuskin oli vaikutusta. Hinta- ja palvelukysymyksiä 
olisi voinut olla enemmän ja niiden olisi pitänyt olla tarkempia. Vastaavasti tuote-
kysymyksiä olisi voinut olla vähemmän. HIQ -lomakkeen kysymysten suomennos 
kannattaa vielä tarkistaa ja kysymyksiä täsmentää. 
Moni vastaaja oli kirjoittanut lomakkeeseen viestejä ja kommentteja. Ne kirjattiin 
muistiin, mutta johtopäätösten teko niistä oli vaikeaa, sillä viestit käsittelivät niin 
monia eri asioita. Viestien lukumäärästä päätellen, kyselyssä olisi voinut olla mu-
kana avoimia kysymyksiä. Saatuja viestejä kannattaisi verrata HIQ -
palautelomakkeen vastauksiin ja IYHF:n hostel ratingin arviointeihin yhtäläisyyk-
sien ja eroavaisuuksien havaitsemiseksi.  
Yksi kioskin peruspuutteista on, ettei sen palvelukokonaisuutta ole määritelty: mi-
kä on ydinpalvelua, lisäpalvelua ja tukipalvelua.  Tutkimuksen kuluessa tutkijan 
käsitykseksi muodostui, että tuotevalikoima ja -lajitelma ovat kioskin ydinpalvelua. 
Lisäpalveluita ovat saatavuuteen vaikuttavat varastointi ja ympärivuorokautinen 
aukiolo. Palvelukokonaisuuden määrittely vaikuttaa siihen, miten kioskimyyntiä 
jatkossa kehitetään. 
Kioskin toinen merkittävä puute on, ettei sen asiakaita ole segmentoitu.  Kehitys-
ryhmän oletusta hostellin ja kioskin asiakkaiden samankaltaisista segmenteistä ei 
voida pitää riittävän tarkkana. Asiakkaiden segmentoimisella voidaan selvittää mi-
tä asiakasryhmiä kioskimyynti todellisuudessa palvelee ja ketkä eivät hyödy siitä 
lainkaan. Tutkijan suositus on, että kioskin asiakkaat segmentoitaisiin, jotta tuote- 
ja palvelutarjontaa voitaisiin jatkoskohdistetuille asiakasryhmille. 
Muita lähitulevaisuudessa ajankohtaisia ovat hinnoitteluperiaatteesta sopiminen ja 
varastoseurannan excel -taulukon luominen. 
8.3 Oma kehittyminen 
Taloussihteerin työ on kehittänyt tutkijan ammatillista tietämystä kohdeorganisaa-
tiosta ja sen toimialasta. Tämän tutkimuksen tekeminen syvensi tietämystä paitsi 
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kioskin, myös koko Stadion Hostelin kokonaisuuden osalta ja lähdekirjallisuuteen 
perehtyminen antoi teoreettisen pohjan tutkimuskohteen analysoimiseen.  
Suuri merkitys tutkijan omaan kehittymiseen on ollut henkilökohtaisella mielen-
kiinnolla niin opiskelua kuin tutkimuskohdetta kohtaan. Tätä opinnäytetyötä on 
tehty sekä työ- että vapaa-ajalla oma työn ohessa. Tavoitteiden saavuttaminen ja 
kohdeorganisaation tutkimuksesta saama hyöty on lisännyt tutkijan motivaatiota 
myös oman työnsä kehittämiseen. 
8.4 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti 
Tutkimuksessa pyritään välttämään virheiden syntymistä, mutta silti tulosten-
luotettavuus (reliabiliteetti) ja pätevyys (validiteetti) vaihtelevat. Tutkimuksen reli-
aabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta eli sen kykyä antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuksen validius käsittää mittarin ja tutkimusmene-
telmän kykyä mitata juuri sitä, mitä oli tarkoituskin mitata.  (Hirsjärvi ym. 1997, 226 
- 227.) 
Tämän tutkimuksen yhteydessä suoritetut asiakaskyselyt todettiin jo aikaisemmin 
kysymysasettelultaan osittain tulkinnanvaraiseksi. Kyselyiden perusteella saadut 
vastukset ja tulokset kuitenkin vahvistivat kehitysryhmän ennakko-odotuksia ja 
siksi niitä pidettiin riittävän tarkkoina johtopäätöksiä tehtäessä. Haastattelutulokset 
vahvistivat tätä käsitystä.  
Prosessien tehostamiseksi päätettiin heti tutkimuksen alkuvaiheessa kioskin toi-
mintamallin muutoksesta ja sen jälkeen tutkija aloitti tutkimustyönsä. Asiakasläh-
töisenä tavoitteena oli kioskin prosessien tehostaminen ja sen avulla parempi kus-
tannusten hallinta. Prosesseina olivat hankinta, varastoseuranta, hinnoittelu ja 
tuotevalikoima ja -lajitelma. Tutkimukselle asetettu tavoite saavutettiin kohtuulli-
sesti, kun kolmeen neljästä prosessista tehtiin tämän tutkimuksen perusteella 
muutoksia: 
- hankinta ja toimitus siirrettiin verkkokauppaan 
- tuote- ja palveluvalikoimaa ja -lajitelmaa muutettiin 
- varastoseurantaan on tulossa parannus, kun havaintojen teko saa tuekseen 
excel -pohjaisen seurannan 
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Tutkija pitää näitä muutoksia hyvänä alkuna, mutta kehityksen ja muutoksen on 
jatkuttava. Jos muutos jää kertaluonteiseksi uudistushankkeeksi, on se osoitus sii-
tä, etteivät kehitysryhmän paradigmat ole muuttuneet. Uudistushanke sinänsä ei 
ole huono asia, mutta se kyseenalaistaa mitä yrityksessä on hankkeesta opittu. 
Tavoitteiden saavuttamisen lisäksi tutkimuskysymyksiin saatiin riittävästi vastauk-
sia.  
- kioskin toimintaa voidaan tehostaa ja asiakaspalvelua parantaa, mutta se edel-
lyttää työn uudelleen jakamista eri henkilöille ja eri työvuoroihin.  
- hankintaprosessia muuttamalla säästettiin päivävuorossa työaikaa ja helpotet-
tiin työnsuunnittelua 
- tuotevalikoima ja -lajitelma joustavat kysynnän mukaan, kun muut prosessit 
toimivat tehokkaasti 
- prosessien uudistaminen ei lisännyt henkilökunnan tarvetta 
- osittain vaille vastausta jäi kysymys hinnoitteluperiaatteesta. Oli kuitenkin pe-
rusteltua siirtää hinnoitteluperiaatteen käsittely tuonnemmaksi nyt jo tiedossa 
olevan laatujärjestelmäuudistuksen ja arvonlisäverokannan muutoksen takia 
Edellä mainitun perusteella tutkimusta voidaan pitää riittävän validina ja reliaabe-
lin. Se antoi joistain puutteista huolimatta riittävän oikeaa tietoa päätöksenteon 
pohjaksi. Tutkijan ja koko kehitysryhmän esitietämys kohdeorganisaatiosta ja toi-
mialasta on vaikuttanut siihen, että tutkimustuloksiin on suhtauduttu jossain mää-
rin subjektiivisesti. Tutkijan käsitys kuitenkin on, että esitietämyksen puuttuminen 
ja täydellinen objektiivisuus olisi voinut tässä tapauksessa johtaa vääriin johtopää-
töksiin tai kykenemättömyyteen tehdä niitä. 
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